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Pelayanan yang ditawarkan dan diberikan oleh Bank Syariah 
Indonesia sudah sesuai tetapi masih ditemukan beberapa reponden 
yang menyatakan bahwa pelayanan yang dilakukan oleh customer 
service  dan teller masih kurang seperti, kurang nya keramahan saat 
menjelaskan dan intonasi suara yang kecil. Penelitian ini bertujuan 
untuk mengetahui pengaruh daya tanggap, jaminan dan integritas 
customer service terhadap loyalitas nasabah dengan kepuasan sebagai 
variabel intervening (studi pada nasabah Bank Syariah Indonesia KC 
Bandar Lampung. Metode pengumpulan data yang digunakan dalam 
penelitan ini adalah dengan menggunakan kuesioner yang 
menggunakan skala likert. Sampel dalam penelitian ini berjumlah 96 
responden. Pendekatan penelitian ini adalah penelitian kuantitatif 
dengan sumber data yang digunakan adalah data primer. Populasi 
penelitian ini adalah seluruh nasabah Bank Syariah Indonesia KC 
Bandar Lampung. Metode analisis data yang digunakan adalah 
pendekatan Partial Least Square (PLS). 
Hasil uji Ttest menunjukkan bahwa  daya tanggap, jaminan, 
integritas dan kepuasan berpengaruh dan signifikan terhadap loyalitas 
nasabah. Dengan menggunakan causal step hasil penelitian 
menunjukkan bahwa daya tanggap, jaminan dan integritas 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. 
Kepuasan memediasi antara pengaruh daya tanggap, jaminan, dan 
integritas terhadap loyalitas nasabah secara partial mediation. 
Kesimpulan pada penelitian ini yaitu, bahwa daya tanggap, 
jaminan, integritas dan kepuasan berpengaruh dan signifikan terhadap 
loyalitas nasabah. Dimana semakin sigap karyawan, semakin baik 
jaminan dan semakin tinggi integritas maka akan mempeharuhi 
kepuasan dan loyalitas nasabah. Serta kepuasan dapat memediasi 
antara pengaruh daya tanggap, jaminan, dan integritas terhadap 
loyalitas nasabah. 
 









The services offered and provided by Bank Syariah Indonesia are 
appropriate but there are still some respondents who state that the 
services provided by customer service and tellers are still lacking, 
such as lack of friendliness when explaining and low voice intonation. 
This study aims to determine the effect of responsiveness, assurance 
and customer service integrity on customer loyalty with satisfaction as 
an intervening variable (study on customers of Bank Syariah 
Indonesia KC Bandar Lampung. The data collection method used in 
this research is by using a questionnaire that uses a Likert scale. The 
sample in this study amounted to 96 respondents. The approach of this 
research is quantitative research with the data source used is primary 
data. The population of this study is all customers of Bank Syariah 
Indonesia KC Bandar Lampung. The data analysis method used is the 
Partial Least Square (PLS) approach. 
The results of the T-test show that responsiveness, assurance, 
integrity and satisfaction have a significant and significant effect on 
customer loyalty. By using the causal step, the results of the study 
show that responsiveness, assurance and integrity have a positive and 
significant effect on customer loyalty. Satisfaction mediates the effect 
of responsiveness, assurance, and integrity on customer loyalty by 
partial mediation. 
The conclusion of this study is that responsiveness, assurance, 
integrity and satisfaction have a significant and significant effect on 
customer loyalty. Where the more alert the employees, the better the 
guarantee and the higher the integrity it will affect customer 
satisfaction and loyalty. And satisfaction can mediate between the 
influence of responsiveness, assurance, and integrity on customer 
loyalty. 
 



















         
 “Maka apabila kamu telah selesai (dari sesuatu urusan), 
kerjakanlah dengan sungguh-sungguh (urusan) yang lain” 
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serta selalu menghibur dikala saya menemui kesulitan, Ratna 
Agustina, S.E dan Hana Kamilatun Nisa. Terima kasih sudah 
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A. Penegasan Judul  
Sebelum menjelaskan secara rinci guna untuk lebih memahami 
dan memudahkan dalam membuat skripsi tentang analisis pengaruh 
penerapan integritas customer service terhadap loyalitas nasabah 
dengan kepuasan sebagai variabel intervening, maka terlebih dahulu 
penulis akan memberikan penjelasan secara singkat beberapa kata 
yang berkaitan dengan maksud judul skripsi ini agar tidak terjadi 
kesalahpahaman terhadap pemaknaan judul dari beberapa istilah yang 
digunakan, disamping itu langkah ini merupakan proses pemaknaan 
terhadap pokok permasalahan yang akan di bahas. 
Judul skripsi ini adalah “Pengaruh Penerapan Daya Tanggap, 
Jaminan dan Integritas Customer Service Terhadap Loyalitas 
Nasabah Dengan Kepuasan Sebagai Variabel Intervening (Studi 
Pada Nasabah Bank Syariah Mandiri KC Bandar Lampung).” 
Untuk itu perlu uraian pengertian dari istilah judul tersebut sebagai 
berikut: 
1. Pengaruh merupakan daya yang ada atau timbul dari sesuatu, 
orang, benda dan sebagainya yang berkuasa atau yang 
berkekuatan gaib dan sebagainya.
1
 
2. Penerapan atau implementasi suatu proses peletakan dalam 
praktik tentang suatu ide, program atau seperangkat aktivitas baru 




3. Daya tanggapadalah respon atau kesigapan karyawan dalam 
membantu pelanggan dan memberikan pelayanan yang cepat dan 
tanggap, yang meliputi kesigapan para karyawan untuk membantu 
para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap. Sikap 
                                                             
1 Suharso, Ana Retnoningsih, Kamus Besar Bahasa Indonesia, edisi lux 
(Semarang: Widya Karya, 2017), h. 369. 
2  Abdul Majid, Implementasi Kurikulum 2013 Kajian Teoritis dan Praktis, 








4. Jaminan adalah kemampuan karyawan atas pengetahuan terhadap 
produk secara tepat, kualitas keramah tamahan perhatian dan 
kesopanan dalam memberikan pelayanan, ketrampilan dalam 
memberikan informasi, kemampuan dalam memberikan keamanan 
di dalam memanfaatkan jasa yang ditawarkan, dan kemampuan 
dalam menanamkan kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan.
4
 
5. Integrity adalah keteguhan yang tak tergoyahkan atau sikap 
ketegasan dalam menjunjung nilai-nilai luhur serta keyakinan. 
Integritas pun diartikan sebagai kebenaran dan kejujuran dalam 
tindakan keseharian seseorang. Integritas pada seseorang 
mempunyai peran yang sangat penting dalam kehidupannya.
5
 
6. Customer service adalah ilmu dan seni tentang melayani 
pelanggan sebagai ujung tombak perusahaan yang berada di garis 
paling depan, yang secara fungsional berada di semua lini, baik di 
tahap sebelum, selama, maupun sesudah dalam kegiatan produksi 
maupun nonproduksi suatu perusahaan.
6
 
7. Loyalitas nasabah merupakan suatu ukuran keterikatan konsumen 
terhadap sebuah merk. Ukuran ini mampu memberikan gambaran 
tentang mungkin tidaknya pelanggan beralih ke merk produk yang 
lain, apabila merk produk tersebut didapati adanya perubahan 
harga ataupun atribut lain.
7
 
8. Kepuasan pelanggan adalah perbandingan antara harapan terhadap 
persepsi pengalaman yang dirasakan/diterima..
8
 
                                                             
3 Philip Kotler. “Marketing Management”, Diterjemahkan oleh Hendra Teguh, 
dkk, (Jakarta: Prenhallindo, 2002), h. 499 
4  Umar, Husein,“Riset Pemasaran dan Perilaku Konsumen”, Jakarta : PT. 
Gramedia Pustaka Utama, 2003, h. 8 
5  Pedoman Simposium, 2016 https://www.syariahmandiri.co.id: Budaya 
Perusahaan, Diakses: Desember 2020. 
6  Suharto Abdul Majid, Customer Service dalam Bisnis Jasa Transportasi, 
(Jakarta: Rajawali Pers, 2009), h. 7. 
7 Sari Daryanto, “Kuliah Manajemen Pemasaran,” (Bandung: PT Sarana Tutorial 
Nurani Sejahera ,2011), h. 126. 
8Fatihudin, Didin dan Anang Firmansyah,“Pemasaran Jasa (Strategi, Mengukur 




9. Variabel intervening merupakan variabel yang terletak di antara 
variabel independen dan dependen, sehingga variabel independen 




Berdasarkan beberapa penjelasan istilah judul di atas. Maka dapat 
diperjelas bahwa yang dimaksud dengan judul skripsi ini yaitu suatu 
penelitian untuk mengungkap dan membahas secara lebih dalam 
mengenai pengaruh penerapan daya tanggap, jaminan dan integritas 
terhadap loyalitas nasabah dengan kepuasan sebagai variabel 
intervening 
 
B. Latar Belakang Masalah 
Bank merupakan lembaga keuangan yang merupakan salah satu 
tiang penentu tingkat ekonomi suatu negara, selain sebagai lembaga 
yang menghimpun dan menyalurkan dana bank juga sebagai lembaga 
intermediasi yang memberikan pelayanan jasa di bidang keuangan dan 
tidak lepas dari kehidupan masyarakat saat ini. Di Indonesia sendiri 
bank syariah sangat berpengaruh pada pertumbuhan perekonomian 
masyarakat. Sebagian besar masyarakat saat ini lebih memilih bank 
syariah dalam kegiatan perekonomian, seperti menabung maupun 
melakukan pembiayaan, karena bank syariah merupakan alternatif 
terbaik dalam menyiasati perkembangan ekonomi yang tidak menentu. 
Berdasarkan data Otoritas Jasa Keuangan (OJK), hingga Juni 2020, 
asset perbankan syariah di Indonesia mencapai Rp545,39 triliun atau 
tumbuh 9,22% secara year on year (yoy). Sedangkan DPK tumbuh 
8,99% menjadi Rp430,21 triliun dan jumlah rekening mencapai 33,77 
juta. 
Pada dasarnya fungsi DPK sangat vital bagi dunia perbankan, 
karena DPK merupakan salah satu perantara untuk melihat seberapa 
besar loyalitas yang diberikan oleh nasabah. Selain dari DPK loyalitas 
nasabah dapat dilihat dari perkembangan asset. semakin besar 
loyalitas yang diberikan maka semakin tinggi pula peninggkatan DPK 
                                                             
9 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D, Cetakan ke 22, 




dan asset. Kasus di Indonesia sendiri, industri perbankan syariah terus 
mengalami pertumbuhan yang cukup naik dan pertumbuhan Unit 
Usaha Syariah menunjukkan trend yang positif. Hal ini dapat dilihat 
dari peningkatan jumlah perbankan syariah di Indonesia. 
Tabel 1.1 
Jumlah Perbankan Syariah menurut SPS 
Desember 2020 
Jenis Bank 2017 2018 2019 2020 
BUS 13 14 14 14 
UUS 21 20 20 20 
BPRS 167 167 164 163 
Sumber : (Statistik Perbankan Syariah ojk.go.id Desember 2020,) 
Peningkatan perbankan syariah diikuti oleh meningkatnya minat 
masyarakat terhadap perbankan syariah untuk menyiasati apabila 
Indonesia mengalami krisis moneter seperti pada tahun 1998. Minat 
masyarakat yang semakin tinggi terhadap perbankan syariah tidak 
lepas dari pelayanan yang diberikan oleh pihak bank, yang 
menghasilkan loyalitas dan kepuasan nasabah, semakin baik 
penerapan kualitas layanan maka semakin tinggi rasa puas yang 
dirasakan nasabah dan berdampak pada loyalitas yang diberikan oleh 
nasabah. 
Loyalitas pelanggan termasuk dalam retensi pelanggan dimana 
pelanggan melakukan pembelian berulang pada produk sebuah merek 
tertentu saat ini, daripada memilih produk dari merek pesaing sebagai 
gantinya atau memilih menggunakan jasa mereka saat ini daripada 
jasa yang lain.
10
 Loyalitas muncul karena adanya rasa puas yang 
didapat oleh nasabah. kepuasan merupakan hasil dari nasabah yang 
mendapatkanperasaan senang atau kecewa yang muncul setelah 
menggunakan produk atau jasa, membandingkan hasil kinerja dari 
satu perusahaan dengan perusahaan lainnya yang sesuai dengan 
harapan. Jika kinerjanya gagal menjawab harapan pelanggan, maka 
hasilnya adalah pelanggan tidak puas. Namun, apabila kinerjanya 
sesuai harapan pelanggan, maka pelanggan akan merasa puas. 
Selanjutnya, apabila kinerjanya melampaui harapan pelanggan, dapat 
                                                             




dimungkinkan pelanggan akan merasa benar-benar puas. Terciptanya 
kepuasan nasabah akan menimbulkan ikatan yang kuat antara bank 
sebagai penyedia jasa dengan nasabah sebagai pengguna jasa sehingga 
akan menimbulkan sikap loyal dari nasabah kepada bank yang pada 
akhirnya akan sangat menguntungkan bank itu sendiri. Seorang 
nasabah akan menjadi loyal apabila dalam pandangannya melihat 
sebuah perusahaan itu merupakan perusahaan yang baik atau bahkan 
terbaik. Pandangan ini didapat oleh nasabah ketika mendapat rasa 
puas saat melaksanakan pembelian pertama dan berkeinginan kembali 
melaksanakan pembelian berikutnya. Dalam membangun dan 
mempertahankan loyalitas nasabah, bank harus memberikan kepuasan 
yang maksimal kepada nasabahnya. Kepuasan ini terbentuk apabila 
harapan nasabah terhadap layanan yang diberikan pihak bank benar-
benar terpenuhi. Sebelum seorang nasabah memutuskan untuk 
meninggalkan atau tidak menggunakan lagi layanan suatu bank, 
nasabah seringkali mengalami beberapa masalah dan menyampaikan 
keluhannya kepada pihak bank. Disinilah peran sebuah bank diuji, jika 
dapat melayaninya dengan baik maka nasabah akan bertahan 
sedangkan jika tidak maka nasabah akan pergi. 
Kualitas pelayanan adalah berbagai kegiatan yang dilaksanakan 
suatu perusahaan dalam upaya untuk memenuhi harapan dari para 
konsumennya.
11
 Terkait pengaruh dari kualitas layanan dan kepuasan 
terhadap loyalitas, bahwasanya loyalitas akan terciptanya dari 
konsumen yang merasa puas setelah mendapatkan layanan dari sebuah 
perusahaan.
12
Pada penelitian yang dilaksanakan Sumertana 
mengungkapkan bahwa, kualitas pelayanan ditetapkan dari level 
kesesuaian pada layanan yang diberikan perusahaan dengan apa yang 
diharapkan oleh konsumen. Semakin tinggi kualitas layanan yang 
diberikan maka semakin tinggi juga kepuasan yang didapat oleh 
konsumen.
13
 Hal ini mengakibatkan dampak positif perilaku dan niat 
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konsumen dalam menyikapi hal tersebut. Upaya untuk meningkatkan 
layanan selalu dilakukan agar dapat memaksimalkan kualitas layanan. 
Dalam mewujudkan kualitas pelayanan yang baik, insan-insan Bank 
Syariah Mandiri perlu menyumbangkan (share) untuk BSM dengan 
nilai-nilai yang relatif seragam. Insan-insan BSM telah menggali dan 
menyepakati nilai-nilai dimaksud, yang kemudian disebut BSM 
Shared Values. 14  BSM Shared Values tersebut adalah ETHIC 
(Excellence, Teamwork, Humanity, Integrity dan Customer Focus). 
Penerapan variabel ETHIC Bank Syariah Mandiri sudahlah baik 
tetapi tidak semua variabel tersebut terlaksanan secara maksimal. 
Seperti variabel integritas, bank syariah mandiri masih kecolongan 
atas tindakan yang dilakukan karyawan nya. Seperti kasus yang 
melibatkan kurangnya rasa integritas yang dimiliki karayawan. Dalam 
laporan yang dilakukan oleh Edward Panggabean yang berjudul 
“Kasus Kredit Fiktif, 3 Pejabat Bank Syariah Mandiri Terima Rp 9 
M” mengemukakan bahwa 3 pejabat Bank Syariah Mandiri (BSM) 
cabang Bogor menerima aliran dana dengan total Rp 9 miliar lebih, 
dalam kasus kredit fiktif yang berpotensi merugikan negara Rp 59 
miliar.
15
 Dari kasus ini bisa dilihat bahwa rasa integritas yang dimiliki 
karyawan masih kurang, seperti kurang nya kejujuran dan tanggung 
jawab yang merupakan indikator dari intergritas. 
Jujur merupakan sifat yang wajib dimiliki oleh setiap individu 
terlebih lagi bagi karyawan. Sifat ini adalah dasar dan sebuah patokan 
dari kepercayaan. Setiap karyawan dituntut untuk selalu bersikap jujur 
dalam menjalankan kewajibannya. Hal itu berdampak pada nilai lebih 
yang dimiliki karyawan dan akan berpengaruh pada perusahaan 
tersebut. Karena pelanggang/nasabah akan percaya untuk selalu 
memakai produk dan jasa dari perusahaan tersebut, sehingga timbul 
rasa puas serta loyalitas yang diberikan nasabah.  
Selain kasus diatas, bank syariah mandiri juga terjerat kasus yang 
berhubungan dengan integritas yaitu, Bank Syariah Mandiri didemo 
hilangkan 4 surat tanah milik nasabah yang terjadi di Medan Barat 
Sumatera Utara. dari keterangan M. Gading Siregar selaku 
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koordinator aksi mengatakn bahwa pada 29 Mei 2012 Muhammad 
Aminuddin selaku nasabah melakukan pinjaman kredit senilai Rp1 
milliar dengan jaminan empat surat tanah kepada PT Bank Syariah 
Mandiri yang diterima Rusdan Miraza. Lalu, pada 27 April 2017 
Muhammad Aminuddin melakukan penyetoran untuk pelunasan 
pinjaman dengan Nomor Fasilitas Pembiayaan LD 1314457180 di PT 
Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu Kota Tajungbalai. 
“Namun, anehnya pihak PT Bank Syariah Mandiri Cabang 
Tanjungbalai tidak memberikan surat bukti pelunasan pinjaman serta 
mengembalikan empat surat tanah milik Aminuddin yang dijadikan 
sebagai jaminan.” Pada 4 April 2017 PT Bank Syariah Mandiri 
Cabang Tanjung membuat laporan ke pihak kepolisian di 
Rantauprapat atas kehilangan empat surat tanah milik Aminuddin. 
Sehingga atas kehilangan empat surat tanah itu Aminuddin harus 
membuat duplikat di Badan Pertanahan Rantauprapat. “Di sini kami 
menilai hilangnya empat surat tanah yang dijadikan jaminan pinjaman 
ke PT Bank Syariah Mandiri terjadi karena kelalaian dari pimpinan,” 
ungkapnya. Tak hanya itu, Bank Indonesia dan Otoritas Jasa 
Keuangan Sumatera Utara segera memberikan sanksi dan mencabut 
izin PT Bank Syariah Mandiri Tanjungbalai yang telah lalai dalam 
menyimpan empat surat tanah sebagai jaminan tersebut.
16
 Dari kasus 
ini bisa dilihat bahwa rasa integritas yang dimiliki karyawan masih 
kurang, seperti kurang nya tanggung jawab dan amanah yang 
merupakan indikator dari intergritas. 
Tanggung jawab merupakan indikator dari integritas yang wajib 
dimiliki oleh setiap individudalam melakukan setiap tindakan. Baik 
dalam kegiatan sehari-hari ataupun dalam pekerjaan.karena tanggung 
jawab berperan pentingdalam tidakan yang dilakukan. Tanggung 
jawab dalam lingkungan bisnis tidak hanya dituntuk bagi pemimpin 
saja tetapi karyawan juga dituntut untuk selalu bertanggung jawab 
dalam menjalankan pekerjaannya. Jika suatu perusahaan memiliki 
pemimpin dan karyawan yang selalu bertanggung jawab dalam 
pekerjaannya maka akan berpengaruh terhadap kepercayaan dan 
kepuasan dari produk/jasa yang mereka gunakan. Hal ini akan 
berdampak pada loyalitas yang diberikan nasabah kepada perusahaan. 
                                                             




seperti penelitian yang dilakukan oleh Utomo, Irawan dan 
Yulisetiarini. Bahwa kemampuan sikap, penampilan, perhatian, 
tindakan dan tanggung jawab berpengaruh positif signifikan terhadap 




Integritas merupakan nilai yang harus diterapkan oleh seluruh 
pegawai pada lingkungan kerja bertujuan untuk mewujudkan visi-misi 
perusahaan. integritas digunakan untuk meningkatkan kualitas layanan 
kepada nasabah dalam upaya mendapatkan kepuasan yang berujung 
pada loyalitas nasabah. ketika integritas tidak diterapkan secara baik 
dan benar oleh pegawai maka akan menimbulkan masalah dan kasus – 
kasus seperti yang sudah dijelaskan diatas dapat menyebabkan 
ketidaknyamanan, kurangnya kepercayaan, dan kepuasaan yang 
berdampak pada loyalitas nasabah.  
Kualitas layanan yang diberikan tidak hanya tentang tanggung 
jawab atau integritas saja tetapi terdapat faktor yang menunjang 
kualitas layanan seperti daya tanggap (responsiveness)dan jaminan 
(assurance) karyawan terhadap nasabah. daya tanggap dan 
jaminanperusahaan terhadap nasabah dibuktikan dengan kesigapan 
karyawan dalam membantu pelanggan dan memberikan pelayanan 
yang cepat dan tanggap kepada nasabah serta kemampuan karyawan 
atas pengetahuan terhadap produk secara tepat, kualitas keramah 
tamahan perhatian dan kesopanan dalam memberikan pelayanan, 
keterampilan dalam memberikan informasi.Tetapi dalam lapangan 
customer service dan teller Bank Syariah Indonesia masih ada yang 
menunjukkan tindakan serta sikap yang kurang dalam melayani 
nasabah. Setelah melakukan wawancara sebanyak 30 responden yang 
merupakan nasabah Bank Syariah Indonesia, 18 dari 30 responden 
mengatakan bahwa sikap serta tindakan customer service dan teller  
menunjukkan kurangnya keramahan saat membantu pelanggan dalam 
melakukan pelayanan dengan nasabah. Selain keluhan tersebut 
beberapa responden juga mengatakan proses migrasi rekening dari 
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bank sebelumnya ke Bank Syariah Indonesia membutuhkan waktu 
yang cukup lama. 
Berdasarkan hasil wawancara peneliti dengan responden yang 
merupakan nasabah Bank Syariah Mandiri. Salah satu nasabah yang 
bernama ibu Mariana mengenai pelayanan Bank Syariah Mandiri 
salah satu cabang di Bandar Lampung. Beliau mengatakan bahwa 
pelayanan yang diberikan oleh customer service saat beliau 
menanyakan tabungan haji sangat kurang, mulai dari tidak ramah nya 
customer service, intonasi suara saat menjelaskan produk sangat 
pelan, serta tidak mencatat keluhan dari nasabah. Sehingga ibu 
Mariana tidak jadi melakukan tabungan haji di Bank Syariah Mandiri 
dan memilih bank lain.
18
Selain ibu Mariana, saudari Enda juga 
mengatakan bahwa pelayanan Bank Syariah Mandiri salah satu 
cabang di Bandar Lampung saat membuka tabungan di Bank Syariah 
Mandiri, suara customer service saat menjelaskan sangat pelan. 19 
Penelitian yang dilakukan oleh Risdayanti Harun di kota Makassar, 
mengatakan bahwa buruknya pelayanan yang diberikan kepada 
nasabah. Bank BRI Syariah KCP Sungguminasa, mengaku sebagai 
perusahaan syariah tetapi tidak transparan dalam memberikan 
informasi mengenai promo yang diberikan.
20
 Dari kasus di atas bisa 
disimpulkan bahwa tindakan yang dilakukan customer service sangat 
berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. 
Penelitian sebelumnya banyak menemukan hubungan antara daya 
tanggap terhadap kepuasan dan kepuasan terhadap loyalitas nasabah. 
Begitupun, jaminan terhadap kepuasan, kepuasan terhadap loyalitas 
nasabah, dan integritas terhadap kepuasan, kepuasan terhadap 
loyalitas nasabah. Sehingga penulis menduga bahwa kepuasan (Z) 
dapat menjadi variabel mediasi antara daya tanggang terhadap 
loyalitas nasabah, jaminan terhadap loyalitas nasabah, dan integritas 
terhadap loyalitas nasabah. 
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Daya tanggap, jaminan dan integritas harus dijalankan dengan 
sepenuh hati bagi setiap pegawai Bank Syariah Indonesia karena hal 
itu dapat menyebabkan kenyamanan, kepuasan, dan kepercayaan 
dalam menggunakan produk/jasa yang diberikan oleh Bank Syariah 
Indonesia. Kenyamanan, kepuasan, dan kepercayaan tersebut yang 
dapat menimbulkan rasa ingin selalu menggunakan produk/jasa yang 
digunakan yang disebut dengan loyalitas nasabah. 
Tabel 1.2 
Mapping Penelitian Terdahulu 
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Sumber: Penelitian Terdahulu 
Setelah dilakukan mapping penelitian terdahulu, dapat dilihat 
bahwa hasil penelitian diatas menunjukan variabel dan hasil yang 
berbeda pada setiap penelitian. Seperti penelitian yang dilakukan oleh 
Retno Sri Rahayu, hasil penelitian menunjukkan bahwa attitude, 
attention, action, ability, appearance, dan accountability berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. Kepuasan tidak 
memediasi antara pengaruh variabel attitude, attention, action, ability, 
appearance, dan accountability terhadap loyalitas nasabah. 21 
Sedangkan penelitian yang dilakukan oleh Zakiy dan Azzahroh, hasil 
penelitian ini menunjukkan bahwa kepuasan nasabah tidak 
berpengaruh terhadap loyalitas nasabah.
22
 Penelitian yang dilakukan 
oleh Putri Dwi Cahyani, hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas 
layanan (tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan 
empathy) memberikan pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan 
nasabah.
23
 Oleh karena itu maka diperlukan  penelitian lebih lanjut 
dengan harapan dapat menggeneralisir hasil dari beberapa penelitian 
diatas.  
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Dari penelitian diatas juga masih belum adanya penelitian yang 
meneliti pengaruh daya tanggap, jaminan dan integritas terhadap 
loyalitas nasabah dengan di mediasi oleh kepuasan. Tetapi sudah ada 
penelitian yang meneliti tentang pengaruh integritas terhadap loyalitas 
nasabah seperti penelitian yang dilakukan oleh Irfan Hoerudin, yang 
menunjukkan hasil analisis bahwa excellence, teamwork, humanity, 
integrity, dan customer focus berpengaruh terhadap loyalitas 
nasabah.
24
 Penelitian yang dilakukan oleh Himatul Aliyah, hasil 
penelitian menunjukkan bahwa tangible, reliability, responsiveness, 
assurance, dan empathy berpengaruh positif namun tidak signifikan 
terhadap loyalitas. Sedangkan kepuasan nasabah berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap loyalitas. Terdapat pengaruh tidak langsung 
dan signifikan tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan 
empathy terhadap loyalitas melalui kepuasan nasabah.25 
Perusahaan yang menerapkan integritas pada budaya 
perusahaannya memiliki kepercayaan tersendiri bagi 
nasabah/pelanggan terlebih bagi lembaga keuangan. Karena nasabah 
merasa aman saat memakai produk atau jasa dari perbankan, baik 
dalam kegiatan menabung, pembiyaan atau jasa yang diberikan oleh 
perbankan. Integritas pada setiap perusahaan memiliki indikator 
berbeda seperti, Bank Syariah Mandiri yang menerapkan indikator 
integritas berupa tanggung jawab, jujur, taat, dan amanah,  indikator 
integritas pada BCA Syariah terdapat jujur, tulus, dan lurus, pada 
Bank Rakyat Indonesia Syariah hanya terdapat tanggung jawab 
sedangkan pada Bank Mega Syariah indikator integritas yaitu selalu 
bertindak dengan benar. Selain integritas perusahaan yang 
menerapkan tindakan dan sikap karyawan yang baik dalam melayani 
nasabah akan membuat nasabah merasa nyaman dan dihargai, hal itu 
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dapat membuat nasabah merasa puas dan loyal dengan perusahaan 
tersebut. 
Pada penelitian ini peneliti tertarik melakukan penelitian di Bank 
Syariah Indonesia khususnya di Bank Syariah Mandiri dikarenakan 
penelitian – penelitian terdahulu banyak dilakukan di pulau Jawa 
sedangkan di Lampung masih jarang penelitian yang dilakukan terkait 
judul yang diteliti peneliti saat ini. Selain itu Bank Syariah Indonesia 
merupakan salah satu bank terbaik dan terbesar di Indonesia saat ini. 
Hal itu membuat menarik peneliti dalam melakukan penelitian di 
Bank Syariah Indonesia mengenai penerapan daya tanggap, jaminan 
dan integritas dalam mempengaruhi loyalitas dan kepausan nasabah. 
Berdasarkan uraian latar belakang tersebut, maka penulis tertarik 
untuk melakukan penelitian dengan judul“Pengaruh Penerapan 
Daya Tanggap, Jaminan Dan Integritas Customer Service 
Terhadap Loyalitas Nasabah Dengan Kepuasan Sebagai Variabel 
Intervening (Studi Pada Nasabah Bank Syariah Mandiri KC 
Bandar Lampung)”. 
 
C. Identifikasi Masalah dan Batasan Masalah 
1. Identifikasi Masalah 
Berdasarkan latar belakang di atas, maka dapat 
diidentifikasikan beberapa masalah sebagai berikut: 
a. Penerapan kualitas layanan pada industri keuangan dan 
perbankan sangat berpengaruh pada loyalitas dan 
kepuasan nasabah. 
b. Penerapan kualitas layanan pada Bank Syariah Indonesia 
yaitu daya tanggap, jaminan dan integritas yang 
diterapkan pada setiap warga Bank Syariah Indonesia 
2. Batasan Masalah 
Agar mempermudah pembahasan dan lebih terarahnya 
penelitian ini, maka peneliti memberikan batasan-batasan 
dalam penelitian ini, yaitu sebagai berikut: 
a. Penelitian ini akan melihat penerapan kualitas layanan 
pada Bank Syariah Indonesia yaitu daya tanggap, jaminan 





b. Penelitian di batasi oleh variabel independen yaitu daya 
tanggap, jaminan dan integritas dan variabel dependen 
loyalitas nasabah  
c. Penelitian dilakukan kepada Bank Syariah Indonesia yang 
menggunakan kode etika budaya kerja berupa integritas 
sebagai landasan serta penerapan kualitas layanan berupa 
daya tanggap dan jaminan 
 
D. Rumusan Masalah 
1. Apakah daya tanggap berpengaruh terhadap loyalitas nasabah 
di Bank Syariah Indonesia ? 
2. Apakah jaminan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah di 
Bank Syariah Indonesia ? 
3. Apakah integritas berpengaruh terhadap loyalitas nasabah di 
Bank Syariah Indonesia ? 
4. Apakah kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah di 
Bank Syariah Indonesia ? 
5. Apakah daya tanggap, jaminan dan integritas yang dimediasi 
kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah di Bank 
Syariah Indonesia ? 
6. Apakah daya tanggap, jaminan dan integritas yang dimediasi 
kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah dalam 
perspektif islam  
 
E. Tujuan Penelitian 
1. Untuk menguji pengaruh daya tanggap terhadap loyalitas 
nasabah di Bank Syariah Indonesia. 
2. Untuk menguji pengaruh jaminan terhadap loyalitas nasabah 
di Bank Syariah Indonesia. 
3. Untuk menguji pengaruh integritas terhadap loyalitas nasabah 
di Bank Syariah Indonesia. 
4. Untuk menguji pengaruh kepuasan terhadap loyalitas nasabah 
di Bank Syariah Indonesia. 
5. Untuk menguji pengaruh daya tanggap, jaminan dan integritas 





6. Untuk menguji pengaruh daya tanggap, jaminan dan integritas 
yang dimediasi kepuasan terhadap loyalitas nasabah dalam 
perspektif islam 
 
F. Manfaat Penelitian 
1. Bagi akademis, penelitian ini diharapkan dapat memberikan 
sumbangsih pengetahuan dan penilaian terhadap pengaruh 
penerapan daya tanggap, jaminan dan integritas customer 
service terhadap loyalitas nasabah dengan kepuasan sebagai 
variabel intervening, dan juga dapat menambah literatur di 
lingkungan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Raden 
Intan Lampung, khususnya pada jurusan Perbankan Syariah.  
2. Bagi Bank Syariah, diharapkan dapat berguna dalam 
pengambilan keputusan berdasarkan informasi yang diperoleh 
untuk meningkatkan kinerja dari perbankan syariah yang 
berpengaruh terhadap loyalitas nasabah.  
3. Bagi pihak lain, diharapkan dapat memberikan informasi serta 
pemahaman tentang perbankan syariah kepada nasabah dan 
masyarakat umum agar berminat untuk bergabung di bank 
syariah. 
 
G. Kajian Penelitian Terdahulu 
1. Irfan Hoerudin26 
Pengaruh Penerapan ETHIC (Excellence, Teamwork, 
Humanity, Integrity, Customer Focus) Pegawai Bank 
Syariah Mandiri Terhadap Loyalitas Nasabah (Studi Pada 
Nasabah Bank Syariah Mandiri Kota Bogor) 
Variabel dependen yang digunakan loyalitas nasabah 
sedangkan variabel independen adalah excellence, teamwork, 
humanity, integrity, customer focus. Metode  penelitian yang 
digunakan pada penelitian ini adalah deskriptif kuantitatif 
yang memberikan gambaran terperinci mengenai pengaruh 
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ETHIC pegawai BSM terhadap loyalitas nasabah. Hasil 
Penelitian ini menunjukan bahwa penerapan ETHIC BSM 
berpengaruh terhadap loyalitas nasabah dengan persentase 
sebesar 73,041 persen sisanya ada faktor lain, dan faktor 
kepuasan pelanggan, amanah, cerdas, maslahat, peduli, saling 
menguntungkan, kerja keras, ikhlas, dan taat merupakan 
faktor yang paling dominan mempengaruhi loyalitas nasabah 
Bank Syariah Mandiri Kota Bogor. 
2. Septiyanti Dewi Astuti dan Badriyatul Huda27 
Pengaruh Service Excellent Customer Service Terhadap 
Kepuasan Nasabah Tabungan BSM di Bank Syariah 
Mandiri KC Jatinangor 
Variabel dependen yang digunakan kepuasan nasabah 
sedangkana variabel independen adalah service excellent. 
Metode penelitian menggunakan metode kuantitatif dengan 
model korelasional (asosiatif). Penelitian asosiatif ini 
dimaksudkan untuk mengetahui kegiatan service excellent 
yang dilakukan oleh customer service di Bank Syariah 
Mandiri KC Jatinangor dalam upaya memuaskan para nasabah 
atas pelayanan yang telah diberikan customer service pada 
produk tabungan BSM. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 
terdapat pengaruh service excellent customer service terhadap 
kepuasan nasabah tabungan BSM. Diperoleh nilai koefisien 
korelasi sebesar 0,599 dan berada dalam kategori sedang 
namun tidak signifikan. Hasil uji t menunjukkan bahwa faktor 
service excellent customer service berpengaruh terhadap 
kepuasan nasabah tabungan BSM di Bank Syariah Mandiri 
KC Jatinangor, sehingga H1 diterima dan H0 ditolak. Adapun 
nilai koefisien determinasi yang diperoleh adalah sebesar 
0,359 atau 36%, artinya service excellent customer service 
memberikan konstribusi sebesar 36% terhadap kepuasan 
nasabah tabungan BSM, sedangkan sisanya yaitu 64% 
merupakan konstribusi oleh faktor-faktor yang tidak diteliti 
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seperti lokasi, nisbah dan lain-lain. Penelitian ini 
mengungkapkan bahwa nasabah merasa puas dengan 
tanggung jawab dan sikap yang diberikan customer service 
saat memberikan perhatian penuh terhadap keperluan nasabah 
dalam bertransaksi. Akan tetapi, nasabah merasa kurang 
terhadap tindakan luwes dan cekatan customer service dan 
nasabah juga merasa biaya administratif kurang kompetitif 
dibandingkan di bank lain. 
3. Royhan Jamaan28 
Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Citra Perusahaan 
Terhadap Kepercayaan Nasabah Serta Dampaknya 
Terhadapa Loyalitas Nasabah (Studi Kasus Bank Syariah 
Mandiri).  
Variabel dependen yang digunakan loyalitas nasabah 
sedangkan variabel indenpen adalah kualitas pelayanan dan 
citra perusahaan. Metode penelitian yang digunakan dalam 
penelitian ini yaitu penelitian kuantitatif. Teknik analisis data 
dalam penelitian kuantitatif menggunakan statistic. Hasil 
temuan dari penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas 
pelayanan dan citra perusahaan berpengaruh signifikan 
terhadap kepercayaan nasabah sebesar 49,6%. Variabel 
kualitas pelayanan memberikan pengaruh secara signifikan 
terhadap kepercayaan nasabah sebesar 13,35%, dan variabel 
citra perusahaan memberikan pengaruh secara signifikan 
terhadap kepercayaan nasabah sebesar 36,28%. Pengaruh total 
dari variabel kualitas pelayanan, citra perusahaan, dan 
kepercayaan nasabah terhadap loyalitas nasabah berpengaruh 
sebesar 40%. Variabel kualitas pelayanan dan citra 
perusahaan tidak berpengaruh langsung terhadap loyalitas 
nasabah, sementara variabel kepercayaan nasabah 
berpengaruh secara signifikan terhadap loyaliatas nasabah 
sebesar 20,3%. 
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4. Muhammad Zakiy dan Evrita Putri Azzahroh29 
Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Nasabah 
Bank Syariah Dengan Kepuasan Nasabah Sebagai 
Variabel Intervening. 
Variabel dependen yang digunakan loyalitas nasabah 
sedangkan variabel indenpenden adalah kepuasan nasabah. 
Metode penelitian yang digunakan yaitu metode kuantitatif. 
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kepuasan nasabah 
mampu memediasi secara penuh (full mediation) pengaruh 
kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah. 
5. Chandra Satria, Doly Nofiansyah, dan Nelson Mandela30 
Pengaruh Kualitas Pelayanan Teller Terhadap Kepuasan 
Nasabah Pada Bank BPR Sumsel Palembang. 
Variabel dependen yang digunakan kepuasan nasabah 
sedangkan variabel independen adalah kualitas layanan. 
Metode yang digunakan dalam penelitian ini, data yang 
digunakan adalah data primer yang merupakan data yang 
diperoleh dengan survei lapangan. Hasil pengujian statistik 
dan analisis pembahasan, baik secara simultan maupun 
parsial kualitas pelayaan teller berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasaan nasabah. 
6. Lusi Anggri Eny31 
Analisis Pengaruh Citra, Pelayanan Jasa Dan Keragaman 
Produk Terhadap Loyalitas Nasabah Menurut Perspektif 
Islam (Studi pada Pegadaian Syariah Unit Way Halim 
Bandar Lampung) 
Variabel dependen yang digunakan loyalitas nasabah 
sedangkan variabel independen adalah citra, pelayanan jasa 
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dan keragaman produk. Jenis penelitian ini adalah penelitian 
lapangan (field research) Sifat penelitian ini menggunakan 
kuatitatif dimana masalah yang dibawa oleh peneliti harus 
sudah jelas. Hasil penelitian yang diolah dengan 
menggunakan Software SPSS 16.0 menunjukkan bahwa 
secara parsial variabel bebas memiliki hasil yang berbeda-
beda, dimana variabel bebas citra berpengaruh secara 
signifikan terhadap loyalitas nasabah Pegadaian Syariah Unit 
Way Halim Bandar Lampung, variabel bebas pelayanan jasa 
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah Pegadaian 
Syariah Unit Way Halim Bandar Lampung, sedangkan 
variabel bebas keragaman produk tidak berpengaruh 
signifikan terhadap loyalitas nasabah Pegadaian Syariah Unit 
Way Halim Bandar Lampung. Secara simultan, variabel bebas 
(citra, pelayanan jasa dan keragaman produk) berpengaruh 
secara signifikan dengan 24,1% sehingga memiliki pengaruh 
terhadap loyalitas nasabah Pegadaian Syariah Unit Way 
Halim Bandar Lampung. 
7. Syafira Ulfa32 
Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas 
Nasabah Dengan Kepuasan Nasabah Sebagai Variabel 
Intervening (Studi Kasus Pada PT. Bank Syariah Mandiri 
Cabang Petisah) 
Variabel dependen yang digunakan loyalitas nasabah 
sedangkan variabel independen kualitas pelayanan. Metode 
penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan 
menggunakan pendekatan kuantitatif. Dimana dalam hal ini 
peneliti bermaksud mencari signifikan terhadap pengaruh 
kualitas layanan dan kualitas produk terhadap kepuasan 
nasabah sehingga mempengaruhi loyalitas nasabah hasil 
penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah 
0,000 < 0.05, kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 
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signifikan terhadap kepuasan nasabah 0,000 < 0.05, kepuasan 
nasabah berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 
nasabah 0,000 < 0.05, kualitas pelayanan berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap loyalitas nasabah dengan kepuasan 
nasabah sebagai variabel intervening 0,000 < 0,05. Uji 
analisis path kepuasan nasabah mampu memediasi hubungan 
antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah dengan 
nilai pengaruh tidak langsung > pengaruh langsung, yakni 
0,369 > 0,167. Dan Uji Sobel kepuasan nasabah mampu 
memediasi hubungan antara kualitas pelayanan terhadap 
loyalitas nasabah dengan nilai t-hitung 4,6625 > dari t-tabel 
1,66005. 
8. Yulia Ellawati33 
Peranan Customer Service Dalam Meningkatkan 
Loyalitas Nasabah Pada PT BPRS Safir Bengkulu 
Variabel dependen yang digunakan loyalitas nasabha 
sedangkan variabel independen peranan customer service. 
Jenis penelitian yang penulis gunakan ialah field research 
(penelitian lapangan). Pendekatan yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah pendekatan kualitatif deskriptif. Hasil 
penelitian ditemukan bahwa peran customer service pada PT 
BPRS Safir Bengkulu yaitu melayani nasabah dan 
memberikan informasi dengan menggunakan SOP (Standar 
Operasional Prosedur). Secara tidak langsung customer 
service PT BPRS Safir juga berperan untuk menarik nasabah 
baru, dan mempertahankan nasabah lama dengan cara 
menjaga komunikasi tetap lancar serta selalu menjaga 
silaturahmi dengan nasabah. Dan peranan customer service 
dalam meningkatkan loyalitas nasabah yaitu membuat kesan 
yang baik kepada nasabah, berpakaian rapi, berbicara sopan, 
menjaga komunikasi kepada nasabah, selalu bersilaturahmi 
kepada nasabah baik keadaan suka ataupun duka. 
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9. Dinda Hardiyanti34 
Penerapan New Behavior Ethic Terhadap Pelayanan 
Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu 
Indrapura 
Variabel dependen yang digunakan pelayanan bank 
syariah sedangkan variabel independen adalah new behavior 
ethic.Metode dalam penelitian ini, menggunakan jenis 
penelitian kualitatif dengan metode deskriptif. Hasil penelitian 
ini adalah dengan adanya Ethic Bank Syariah Mandiri 
menjadikan seluruh insan BSM lebih menjaga integritasnya 
dalam bekerja guna meningkatkan pelayanan terhadap 
nasabah di BSM itu sendiri dengan berlandaskan pada New 
Behavior Ethic sesuai dengan ajaran Al-Qur‟an dan Hadist. 
10. Riska Hapsari35 
Analisis Pelayanan Bank Dan Loyalitas Nasabah Pada 
Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu 
Ungaran 
Variabel dependen yang digunakan kepuasan nasabah 
sedangkan variabel independen adalah pelayan bank dan 
loyalitas nasabah.Jenis penelitian yang dilakukan adalah 
penelitian Casual Research. Berdasarkan hasil analisi data 
yang ditentukan dapat diambil kesimpulan bahwapelayanan 
yang diberikan nasabah BSM KCP Unagaran sudah 
menempati posisi puas. Rasa puas bagi nasabah tercipta dari 
pelayanan yang baik yang menciptakan kenyamanan nasabah 
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H. Sistematika Penulisan  
Adapun sistematika penulisan dalam skripsi ini adalah sebagai 
berikut:  
 
BAB I. PENDAHULUAN  
Bab pendahuluan berisi tentang Penegasan Judul, Latar Belakang 
Masalah, Rumusan Masalah, Tujuan Penelitian, Manfaat 
Penelitian dan Penelitian Terdahulu.  
BAB II. LANDASAN TEORI  
Landasan teori berisi tentang teori-teori yang digunakan dalam 
penelitian ini yaitu meliputi Bank Syariah, daya tanggap, jaminan 
dan integritas, kerangka berfikir dan hipotesis yang digunakan 
dalam penelitian ini. 
BAB III. METODE PENELITIAN  
Metode penelitian ini berisi tentang jenis dan sifat penelitian, 
sumber data, populasi dan sampel, metode pengumpulan data, 
definisi operasional dan metode analisis data.  
BAB IV. HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN  
Hasil penelitian dan pembahasan berisi tentang temuan penulis 
berdasarkan data yang dikumpulkan untuk menjawab rumusan 
masalah dalam penelitian ini, yaitu tentang: Pengaruh Penerapan 
Daya Tanggap, jaminan, dan Integritas Customer Service 
Terhadap Loyalitas Nasabah Dengan Kepuasan Sebagai Variabel 
Intervening (Studi Pada Nasabah Bank Syariah Indonesia KC 
Bandar Lampung. 
BAB V. PENUTUP  
Penutup berisi tentang kesimpulan yang diperoleh penulis dari 
penelitian ini, beserta saran yang ingin penulis sampaikan kepada 










A. Teori yang Digunakan 
1. Teori TAM (Technology Acceptance Model) 
TAM (Technology Acceptance Model) merupakan konsep 
yang dikembangkan oleh Fred D. Davis yang menawarkan 
suatu teori sebagai dasar untuk mempelajari perilaku 
konsumen dalam menerima dan menggunakan sistem 
informasi. Pengembangan teori Technology Acceptance 
Model diharapkan dapat membantu memprediksi perilaku dan 
penerimaan seseorang terhadap teknologi serta bisa 
memberikan pernyataan mendasar yang dibutuhkan terkait 




TAM merupakan salah satu jenis teori yang menggunakan 
pendekatan teori behavioural theoryyang sering digunakan 
untuk mengkaji  proses adopsi teknologi dan informasi. TAM 
memberikan teori dasar untuk menganalisa pengaruh factor 




Menurut Fred D. DavisTechnology Acceptance Model 
(TAM) memprediksi penerimaan penggunaan teknologi 
didasarkan pada 2 faktor kognitif yaitu persepsi kegunaan 
(perceived usefulness) dan persepsi kemudahan penggunaan 
(perceived easy of use). Persepsi kegunaan (perceived 
usefulness) menggambarkan tingkat kepercayaan seseorang 
bahwa penggunaan sistem akan meningkatkan kinerjanya. 
persepsi kemudahan penggunaan (perceived ease of use) 
menggambarkan tingkat kepercayaan seseorang bahwa 
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penggunaan sistem informasi merupakan hal yang mudah dan 




2. Teori Kualitas Layanan 
Kualitas layanan merupakan tingkat keunggulan yang 




dipengaruhi oleh dua hal yaitu jasa yang dirasakan (perceived 
service) dan layanan yang diharapkan (expected service). 
Apabila layanan yang diterima atau dirasakan (perceived 
service) sesuai dengan harapan, maka kualitas layanan 
dipersepsikan baik dan memuaskan, tapi apabila melampaui 
harapan pelanggan maka menjadi kualitas layanan yang ideal. 
Sebaliknya apabila layanan yang diterima lebih rendah dari 
yang diharapkan, maka kualitas layanan dipersepsikan buruk. 
Implikasi baik buruknya kualitas suatu layanan tergantung 
kepada kemampuan penyedia layanan memenuhi harapan 
pelanggannya secara konsisten. Teori Parasuraman 
mengemukakan bahwa kualitas layanan didasarkan pada 
perbandingan antara apa yang seharusnya ditawarkan 
(offered) dan apa yang disediakan (provided). 40  Sedangkan 
Bitner menyatakan bahwa kualitas pelayanan merupakan 
keseluruhan kesan konsumen terhadap inferioritas/ 
superioritas argumentasi beserta jasa yang ditawarkan. 
Lovelock menyatakan bahwa kualitas pelayanan adalah 
tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas 
keunggulan tersebut untuk memenuhi harapan 
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Parasuraman, Zeithaml, dan Berry 
mengembangkan suatu alat ukur kualitas pelayanan yang 
disebut SERVQUAL (Service Quality) yang dapat digunakan 
untuk memahami harapan persepsi konsumen terhadap 
kualitas pelayanan dan membagi kualitas pelayanan dengan 
sepuluh dimensi yaitu, fasilitas fisik (tangibel), reliabilitas 
(reliability), responsivitas (responsiveness), kompetensi 
(competency), tata krama (courtesy), komunikasi 
(communication), kredibilitas (credibility), keamanan 
(security), akses (accsess), perhatian pada pelanggan 
(understanding the customer).42 
Pada penelitian ini, teori yang digunakan adalah teori 
Parasuraman yang menyatakan bahwa kualitas layanan 
didasari pada perbandingan antara apa yang seharusnya 
ditawarkan (offered) dan apa yang disediakan (provided). 
Merujuk pada penelitian yang dilakukan oleh Suharno 
Pawirosumarto. Hubungan teori kualitas layanan menurut 
pendapat Parasuraman dengan penelitian ini menunjukkan 
bahwa kualitas layanan harus sesuai dengan yang ditawarkan 
dan yang disediakan oleh perusahaan. apabila kualitas layanan 
yang diberikan dan dirasakan sesuai dengan harapan 





3. Teori Loyalitas Pelanggan  
Loyalitas pelanggan adalah komitmen teguh untuk 
melakukan pembelian kembali secara berkesinambungan pada 
masa datang, walaupun terdapat pengaruh dari orang lain 
ataupun usaha pemasaran yang dilakukan perusahaan yang 
sangat mungkin menyebabkan perubahan perilaku 
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Teori Reichheld dan Sasser mengemukakan 
bahwa, loyalitas pelanggan memiliki korelasi yang positif 
dengan performa bisnis.
45
 Sedangkan menurut Barroso, 
loyalitas pelanggan tidak hanya meningkatkan nilai dalam 
bisnis, tetapi juga dapat menarik pelanggan baru.
46
 Menurut 
Westbrook pengalaman yang bersifat emosional dan kepuasan 
yang mendasari sikap yang cukup tinggi terhadap penawaran 
seseorang, maka selain sebagai pembeli ulang juga akan 
memberikan pujian. Dari merujuk hal tersebut pengalaman 
dan emosional yang baik merupakan suatu persepsi 
konsumen. Persepsi yang baik dapat meningkatkan loyalitas 
yang mana memiliki indikator pada pembelian ulang.
47
 
Menurut Fullerton and Taylor membedakan konsep loyalitas 
menjadi :  
a. Repurchase intention, yaitu keinginan yang kuat dari 
konsumen untuk membeli kembali jasa tertentu. 
b. Advocacy intention.  
c. Paymore, yaitu kesediaan untuk membayar lebih 
Semua bisnis yang menyediakan layanan jasa sangat 
tergantung pada bagaimana membangun hubungan jangka 
panjang yang berkonsentrasi pada mempertahankan loyalitas 
nasabah.
48
Loyalitas nasabah dapat dibentuk dari rasa percaya 
yang telah diciptakan sebelumnya yang berada dibenak 
nasabah, hal tersebut senada dengan penelitian yang dilakukan 
oleh Qin dan Prybutok. Apabila, nasabah atau konsumen loyal 
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pada suatu perusahaan, maka nasabah tidak akan berpindah ke 
bank lain untuk menginvestasikan uangnya, sehingga dapat 
menguntungkan ke dua belah pihak.
49
 Hal tersebut sesuai 
dengan pendapat yang dikemukakan oleh Singh, loyalitas 
nasabah atau konsumen merupakan salah satu faktor kunci 
akan kesuksesan dari suatu perusahaan.
50
 Pada peneitian ini 
merujuk pada penelitian yang dilakukan oleh Dedy Ansari 
Harahap dan Dita Amanah pada tahun 2019. 
4. Teori Kepuasan Pelanggan 
Kepuasan konsumen menyatakan bahwa kepuasan dan 
ketidakpuasan adalah respon konsumen terhadap evaluasi 
kesesuaian (disconfirmation) yang dirasakan antara harapan 
sebelumnya (norma kinerja lainnya) dengan kinerja aktual 
produk yang dirasakan setelah pemakaiannya.
51
 Philiip Kotler 
mengatakan bahwa, “Kepuasan merupakan tingkat perasaan di 
mana seseorang menyatakan hasil perbandingan antara hasil 
kerja produk/jasa yang diterima dengan apa yang 
diharapkan”.
52
 Kotler & Keller mengatakan bahwa kepuasan 
konsumen adalah hasil evaluasi konsumen setelah melakukan 
pembelian, dan konsumen merasa bahwa barang ataupun jasa 
yang dibeli mempunyai kinerja yang sama atau melebih 
harapan mereka.
53
 Kepuasan nasabah ditentukan oleh kualitas 
produk dan layanan yang dikehendaki nasabah, sehingga 
jaminan kualitas menjadi perioritas utama bagi bank. Untuk 
kepuasan nasabah terhadap layanan, ada dua hal pokok yang 
saling berkaitan erat yaitu harapan nasabah terhadap kualitas 
Iayanan (expected quality) dan persepsi nasabah terhadap 
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kualitas layanan (perceived quality). Nasabah selalu menilai 
suatu layanan yang diterima dibandingkan dengan apa yang 
diharapkan atau diinginkan.
54
 Kepuasan nasabah harus disertai 
dengan loyalitas nasabah. Kepuasan nasabah menyangkut apa 
yang diungkapkan oleh nasabah tentang persepsi dan 
harapannya terhadap layanan perbankan yang diperoleh dari 
bank. Sedangkan loyalitas berkaitan dengan apa yang 
dilakukan nasabah setelah berinteraksi dalam suatu proses 
layanan perbankan. Konsep ini menyiratkan bahwa kepuasan 
nasabah saja tidaklah cukup, karena puas atau tidak puas 
hanyalah salah satu bentuk emosi. Disamping itu, loyalitas 
nasabah juga tidak kalah relevannya untuk dianalisis sebab 
sikap loyal nasabah akan timbul setelah nasabah merasakan 
puas atau tidak puas terhadap layanan perbankan yang 
diterimanya.
55
 Kepuasan nasabah merupakan fokus penilaian 
yang merefleksikan 5 (lima) dimensi spesifik dari layanan. 
Zeithaml dan Bitner berpendapat bahwa kepuasan nasabah 
lebih ekslusif yang dipengaruhi oleh kualitas Iayanan, kualitas 
produk, harga, faktor situasi dan faktor manusia.
56
 
Pada penelitian ini, teori yang digunakan adalah teori 
Zeithaml dan Bitner yang menyatakan bahwa kepuasan 
nasabah lebih ekslusif yang dipengaruhi oleh kualitas Iayanan, 
kualitas produk, harga, faktor situasi dan faktor manusia. 
Merujuk pada penelitian yang dilakukan oleh Rachmad 
Hidayat pada tahun 2009. Hubungan teori kepuasan 
pelanggan menurut pendapat Zeithaml dan Bitner dengan 
penelitian ini menunjukkan bahwa kepuasan nasabah 
dipengaruhi oleh kualitas layanan, kualitas produk, harga, 
factor situasi dan faktor manusia. Apabila faktor-faktor 
tersebut tidak sesuai dengan harapan pelanggan maka 
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pelanggan tidak dapat dikatakan puas terhadap perusahaan 
tersebut. 
 
5. Daya Tanggap (Responsiveness)  
Respon atau kesigapan karyawan dalam membantu 
pelanggan dan memberikan pelayanan yang cepat dan 
tanggap, yang meliputi kesigapan para karyawan untuk 
membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan 
tanggap. Kecepatan karyawan dalam menangani transaksi, 
dan penanganan keluhan pelanggan.
57
 Responsivitas atau 
ketanggapan yaitu kemauan atau kesiapan para karyawan 
untuk memberikan jasa yang dibutuhkan pelanggan, meliputi 
hal-hal berikut:  
a. Ketanggapan petugas dalam menangani masalah. 
b. Ketersediaan petugas menjawab pertanyaan konsumen.  




Daya tanggap (responsiveness), berkaitan dengan 
kesediaan dan kemampuan perusahaan untuk membantu para 
konsumen dan merespon permintaan konsumen, serta 
menginformasikan kapan layanan akan diberikan dan 
kemudian memberikan layanan secara cepat.
59
 Ketanggapan 
merupakan suatu kebijakan untuk membantu dan memberikan 
pelayanan yang cepat (responsive) dan tepat kepada 
pelanggan, dengan penyampaian informasi yang jelas. 
Menurut Tjiptono  berkenaan dengan kesediaan dan 
kemampuan penyedia layanan untuk membantu para 
pelanggan dan merespon permintaan mereka dengan segera.
60
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Setiap pegawai dalam memberikan bentuk-bentuk 
pelayanan, mengutamakan aspek pelayanan yang sangat 
mempengaruhi perilaku orang yang mendapat pelayanan, 
sehingga diperlukan kemampuan daya tanggap dari pegawai 
untuk melayani masyarakat sesuai dengan tingkat penyerapan, 
pengertian, ketidaksesuaian atas berbagai hal bentuk 
pelayanan yang tidak diketahuinya. Hal ini memerlukan 
adanya penjelasan yang bijaksana, mendetail, membina, 
mengarahkan dan membujuk agar menyikapi segala bentuk-
bentuk prosedur dan mekanisme kerja yang berlaku dalam 
suatu organisasi, sehingga bentuk pelayanan mendapat respon 
positif.
61
 Perusahaan yang membiarkan konsumen menunggu 
tanpa ada alasan yang jelas menyebabkan persepsi negatif 
dalam kualitas pelayanan.  
 
Menurut Tjiptono dan Chandra Indikator Daya tanggap 
(responsiveness), adalah sebagai berikut:  
a. Menginformasikan kepada konsumen tentang kepastian 
waktu penyampaian layanan.  
b. Memberikan layanan yang cepat bagi konsumen. 
c. Bersedia membantu konsumen.  
d. Kesiapan untuk merespon permintaan konsumen.62 
Menurut Zeithmal, Parasuraman & Berry dalam 
Hardiansyah indikator ketanggapan sebagai berikut : 
a. Merespon setiap pelanggan/pemohon yang ingin 
mendapatkan pelayanan. 
b. Petugas/aparatur melakukan pelayanan dengan cepat. 
c. Petugas/aparatur memberikan pengarahan saat 
bertransaksi. 
d. Petugas/aparatur melakukan pelayanan dengan jelas, 
sopan, dan ramah. 
e. Semua keluhan pelanggan direspon oleh petugas.63 
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a. Daya Tanggap dalam Perspektif Islam  
Dalam Islam kita harus menepati komitmen seiring 
dengan promosi yang dilakukan perusahaan. Komitmen yang 
telah diberikan harus dilaksanakan oleh perusahaan dengan 
baik, jika komitmen tidak dapat ditepati maka resikonya ialah 
konsumen akan meninggalkan produk dari perusahaan 
tesebut. Hal ini sejalan dengan firman Allah SWT dalam Al-
Qur’an surat Al-Insyirah  ayat 7 yang berbunyi: 
           
Artinya: “Maka apabila engkau telah selesai (dari 
sesuatu urusan), tetaplah berkerja keras (untuk urusan yang 
lain).64 
 
6. Jaminan (Assurance) 
Jaminan merupakan pengetahuan, kesopansantunan dan 
kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan 
rasa percaya para pelanggan kepada perusahaan. Hal ini 
meliputi beberapa komponen antara lain komunikasi, 
kredibilitas, keamanan, kompetensi dan sopan santun. 
Menurut Tjiptono berkenaan dengan pengetahuan dan 
kesopanan karyawan serta kemampuan mereka dalam 
menumbuhkan rasa percaya (trust) dan keyakinan pelanggan 
(confidence).65 
Menurut Zeithaml dalam Umar, jaminan yaitu meliputi 
kemampuan karyawan atas pengetahuan terhadap produk 
secara tepat, kualitas keramah tamahan perhatian dan 
kesopanan dalam memberikan pelayanan, ketrampilan dalam 
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memberikan informasi, kemampuan dalam memberikan 
keamanan di dalam memanfaatkan jasa yang ditawarkan, dan 
kemampuan dalam menanamkan kepercayaan pelanggan 
terhadap perusahaan. Dimensi ini menghubungkan dari sub 
dimensi :  
a. Kopetensi, meliputi ketrampilan dan pengetahuan yang 
dimiliki oeh karyawan untuk melakukan pelayanan.  
b. Kesopanan, meliputi keramahan, perhatian dan sikap 
paara karyawan.  
c. Kredibilitas, meliputi hal – hal yang berhubungan dengan 




Menurut Zeithmal, Parasuraman & Berry dalam 
Hardiansyah indikator jaminan sebagai berikut : 
a. Petugas menjamin kerahasiaan transaksi para nasabah. 
b. Petugas memberikan jaminan keamanan dalam 
menyimpan dana nasabah.  
c. Petugas mampu meyakinkan nasabah untuk melakukan 
penyimpanan.  
d. Petugas mampu membina hubungan baik dengan nasabah.  




Sedangkan menurut Tjiptono dan Chandra indikator 
jaminan sebagai berikut : 
a. Karyawan mampu menumbuhkan rasa percaya para 
konsumen.  
b. Membuat konsumen merasa aman sewaktu melakukan 
transaksi.  
c. Karyawan secara konsisten bersikap sopan.  
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a. Jaminan dalam Perspektif Islam  
Etika berkomunikasi dalam melayani konsumen harus 
mampu menjaga kesopanan, berbicara dengan halus dan 
yang disampaikan harus sesuai, agar terhindar dari 
manipulasi serta berbicara bohong saat menawarkan suatu 
produk maupun jasa dalam sebuah perusahaan. Hal ini 
sejalan dengan firman Allah SWT dalam surat Asy-
Syu‟ara‟ ayat 181-182 yang berbunyi: 
 
                  
        
Artinya: Sempurnakanlah takaran dan janganlah kamu 
merugikan orang lain. Dan timbanglah dengan timbangan 
yang benar.”69 
 
7. Integritas  
Perbankan harus memberikan rasa aman bagi para 
nasabahnya seperti yang dikatakan oleh Rangkuti bahwa 
“Keamanan, merupakan usaha untuk memberikan rasa aman 
dan membebaskan pelanggan dari adanya bahaya, risiko, dan 
keraguan. Kemudian Akuntabilitas, yaitu dapat dipertanggung 




Integrity adalah keteguhan yang tak tergoyahkan atau 
sikap ketegasan dalam menjunjung nilai-nilai luhur serta 
keyakinan. Integritas pun diartikan sebagai kebenaran dan 
kejujuran dalam tindakan keseharian seseorang. Integritas 
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Tanggung Jawab (Accountability) adalah suatu sikap 
keberpihakan kepada pelanggan sebagai suatu wujud 
keperdulian untuk menghindarkan atau meminimalkan 
kerugian atau ketidakpuasan pelanggan
72
 
Menurut Rahmayanty, tanggung jawab perusahaan 
merupakan menjaga keamanan dan keselamatan para 
pengunjung, pelanggan, tamu dan klien baik di dalam kantor 
atau toko maupun di luar sekitar perusahaan atau toko. 
Antisipasi dan pengawasan diperlukan untuk melindungi dari 
pihak-pihak yang tidak bertanggung jawab yang berniat jahat 
seperti merampok, pencuri atau peristiwa yang tidak diduga 
seperti kebakaran, bencana gempa bumi dan lain sebagainya. 




Jadi, dari pendapat para ahli di atas dapat saya simpulkan 
bahwa tanggung jawab adalah suatu pertanggung jawaban 
yang diamanatkan kepada pihak bank dalam melindungi 
nasabah agar terhindar dari ketidak amanan dan kerugian. 
Menurut pedoman simposium Bank Syariah 




d. Tanggung Jawab. 
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a. Pegawai bertanggung jawab atas pelayanan yang 
diberikan;  
b. Pegawaibertanggung jawab terhadap kemudahan dalam 
melakukan pengaduan;  
c. Pegawai bertanggung jawab atas kesalahan 
yangdilakukan;  
d. Security bertanggung jawab dalam mengawasi lingkungan 
dengan baik. 
8. Kualitas Pelayanan  
Kualitas pelayanan adalah sebuah kata yang bagi 
penyedia jasa merupakan suatu yang harus dikerjakan dengan 
baik. Aplikasi kualitas sebagai sifat dari penampilan produk 
atau kinerja merupakan bagian utama strategi perusahaan 
dalam rangka meraih keunggulanyang berkesinambungan, 
baik sebagai pemimpin pasar ataupun sebagai strategi untuk 
terus tumbuh. Keunggulan suatu produk jasa adalah 
tergantung dari keunikan serta kuaitas yang diperlihatkan oleh 




Keberhasilan perusahaan dalam memberikan pelayanan 
yang berkualitas dapat ditentukan dengan pendekatan service 
quality yang telah dikmbangan oleh Parasuraman. 76  Service 
quality adalah perbandingan antara kenyataan dan harapan 
konsumen, jika kenyataannya ternyata yang diterima lebih 
dari yang diinginkan maka pelayanan yang diberikan dapat 
dikatakan bermutu dan konsumen akan merasa puas, dan 
sebaliknya jika kenyataan ternyata kurang dari yang 
diharapkan maka layanan dinyatakan tidak bermutu. Maka 
dapat disimpulkan bahwa pelayanan konsumen merupakan 
                                                                                                                                   
Universitas Brawijaya: Jurnal Rekayasa dan Manajemen Sistem Industri Vol 1, No 2, 
2013, h. 208 
75 J. Supranto, “Pengukuran Tingkat Kepuasan pelanggan”, (Jakarta: Rineka 
Cipta, 2011), h. 228. 
76 Rambat Lupiyodi, “Manajemen Perusahaan Jasa”, (Jakarta: Salemba Empat, 




aktivitas pelayanan yang diberikan kepada konsumen, baik 
sebelum transaksi, saat transaksi, dan sesudah transaksi.
77
 
Pelayanan dapat dibedakan menjadi tiga kelompokyaitu: 
a. Core service, adalah pelayananan yang ditawarkan 
kepada konsumen yang merupakan produk utamanya. 
b. Facilitating service, adalah fasilitas pelayanan 
tambahan kepada konsumen. 
c. Supporting service, merupakan pelayanan tambahan 
(pendukung) untuk meningkatkan nilai pelayanan atau 
untuk membedakan dengan pelayanan-pelayanan dari 
pihak pesaingnya. 
 
a. Kualitas Pelayanan dalam Perspektif Islam 
Islam mengajarkan apabila ingin memberikan hasil usaha 
baik berupa barang maupun pelayanan jasa hendaknya 
memberikan pelayanan yang berkualitas kepada orang lain 
jangan memberikan yang tidak berkualitas. Seperti dijelaskan 
dalam Al-Qur’an Surat Al-Baqarah ayat 282: 
                    
                    
             
                           
                    
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                       
                      
                  
                   
              
                    
                
                
                       
                    
         
Artinya : “Hai orang-orang yang beriman, apabila kamu 
bermu'amalah tidak secara tunai untuk waktu yang 
ditentukan, hendaklah kamu menuliskannya. dan hendaklah 
seorang penulis di antara kamu menuliskannya dengan benar. 




Allah mengajarkannya, meka hendaklah ia menulis, dan 
hendaklah orang yang berhutang itu mengimlakkan (apa yang 
akan ditulis itu), dan hendaklah ia bertakwa kepada Allah 
Tuhannya, dan janganlah ia mengurangi sedikitpun daripada 
hutangnya. jika yang berhutang itu orang yang lemah akalnya 
atau lemah (keadaannya) atau Dia sendiri tidak mampu 
mengimlakkan, Maka hendaklah walinya mengimlakkan 
dengan jujur. dan persaksikanlah dengan dua orang saksi 
dari orang-orang lelaki (di antaramu). jika tak ada dua oang 
lelaki, Maka (boleh) seorang lelaki dan dua orang perempuan 
dari saksi-saksi yang kamu ridhai, supaya jika seorang lupa 
Maka yang seorang mengingatkannya. janganlah saksi-saksi 
itu enggan (memberi keterangan) apabila mereka dipanggil; 
dan janganlah kamu jemu menulis hutang itu, baik kecil 
maupun besar sampai batas waktu membayarnya. yang 
demikian itu, lebih adil di sisi Allah dan lebih menguatkan 
persaksian dan lebih dekat kepada tidak (menimbulkan) 
keraguanmu. (Tulislah mu'amalahmu itu), kecuali jika 
mu'amalah itu perdagangan tunai yang kamu jalankan di 
antara kamu, Maka tidak ada dosa bagi kamu, (jika) kamu 
tidak menulisnya. dan persaksikanlah apabila kamu berjual 
beli; dan janganlah penulis dan saksi saling sulit 
menyulitkan. jika kamu lakukan (yang demikian), Maka 
Sesungguhnya hal itu adalah suatu kefasikan pada dirimu. 
dan bertakwalah kepada Allah; Allah mengajarmu; dan Allah 
Maha mengetahui segala sesuatu.” (Q.S. Al- Baqarah ayat 
282) 
Ada dua faktor utama yang mempengaruhi kualitas 
pelayanan, yaitu expected service (pelayanan yang 
diharapkan) dan perceived service (kenyataan yang 
diperoleh). Allah SWT berfirman dalam Al-Qur’an Surat  
An’Nahl ayat 125 sebagai berikut: 




                
                 
Artinya : “Serulah (manusia) kepada jalan Tuhan-mu 
dengan hikmah[845] dan pelajaran yang baik dan bantahlah 
mereka dengan cara yang baik. Sesungguhnya Tuhanmu 
Dialah yang lebih mengetahui tentang siapa yang tersesat 
dari jalan-Nya dan Dialah yang lebih mengetahui orang-
orang yang mendapat petunjuk.” (Q.S Surat An’Nahl :125) 
9. Loyalitas Nasabah 
Menurut Ali Hasan loyalitas nasabah didefinisikan 
sebagai orang yang membeli, khususnya yang membeli secara 
teratur dan berulang-ulang. Sedangkan menurut Griffin 
loyalitas nasabah lebih mengacu pada wujud perilaku dari 
unit-unit pengambilan keputusan untuk melakukan pembelian 
secara terus menerus terhadap barang atau jasa dari suatu 
perusahaan yang dipilih.
78
 Olson berpendapat bahwa loyalitas 
nasabah adalah dorongan perilaku untuk melakukan 
pembelian secara teratur dan berulang-ulang dan untuk 
membangun kesetiaan nasabah terhadap suatu produk maupun 
jasa yang dihasilkan oleh badan usaha tersebut yang 
membutuhkan waktu yang lama melalui suatu proses 
pembelian yang terjadi secara berulang-ulang. 
Nasabah merupakan pembeli atau konsumen yang 
melakukan pembelian atau mengkonsumsi kembali produk 
tertentu. Istilah loyalitas sering diperdengarkan oleh pakar 
pemasaran maupun praktisi bisnis, loyalitas merupakan 
konsep yang tampak mudah dibicarakan dalam konteks 
sehari-hari, namun akan sangat sulit jika dianalisis maknanya, 
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loyalitas nasabah merupakan tujuan inti yang diupayakan 
dalam pemasaran yang modern. Hal ini dikarenakan dengan 
loyalitas diharapkan perusahaan akan mendapatkan 
keuntungan jangka panjang atas hubungan mutualisme yang 
terjalin dalam kurun waktu tertentu.
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Customer loyalty merupakan suatu ukuran keterikatan 
konsumen terhadap sebuah merk. Ukuran ini mampu 
memberikan gambaran tentang mungkin tidaknya pelanggan 
beralih ke merk produk yang lain, apabila merk produk 




Loyalitas nasabah adalah nasabah yang sangat puas atas 
produk atau jasa tertentu sehingga mempunyai antusiasme 
untuk memperkenalkan kepada siapa saja yang dikenali.
81
 
Seorang nasabah yang loyal memiliki persangka sepesifik 
mengenai apa yang akan dibeli dan dari siapa. Pembeliannya 
bukan merupakan pristiwa acak. Selain itu, loyalitas 
menunjukkan kondisi dari durasi waktu dan mensyaratkan 
bahwa tindakan kurang dari dua kali.
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Menciptakan hubungan kuat dan erat adalah hal yang 
menjaadi kunci keberhasilan pemasaran jangka panjang. 
Perusahaan yang ingin membentuk ikatan nasabah yang kuat 
harus memperhatikan sejumlah pertimbangan yang beragam. 
Bertintraksi dengan nasabah merupakan hal penting dalam 
manajemen hubungan nasabah. Beberapa perusahaan 
menciptakan mekanisme berkelanjutan yang membuat 
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Loyalitas nasabah menjadi salah satu hal penting dari 
semua aktivitas pemasaran pada sebuah perusahaan. Kepuasan 
nasabah adalah untuk memperluas bisnis, memperoleh bagian 
pasar yang lebih besar dan untuk mendapatkan pengulangan 
serta penyerahan bisnis, yang semuanya sebagai penggerak 
dalam meningkatkan keuntungan. Kepuasan atau 
ketidakpuasan nasabah akan mempengaruhi perilaku 
berikutnya, jika nasabah merasa puas, untuk selanjutnya dia 
akan memperlihatkan peluang membeli yang lebih tinggi. 
Nasabah yang puas juga akan cenderung mengatakan sesuatu 
serba baik tentang produk yang bersangkutan kepada orang 
lain. Inilah yang diharapkan oleh pihak perusahaan.
84
 
Berdasarkan definisi di atas dapat disimpulkan bahwa 
loyalitas nasabah adalah kesiapan nasabah untuk selalu 
menggunaan produk perusahaan dalam jangka panjang, 
menggunakan produk-produk secara ekslusif, dan 
merekomendasikan perusahaan kepada teman dan rekannya. 
Ketika kinerja yang diberikan perusahaan sesuai atau melebihi 
harapan nasabah, maka akan menimbulkan persepsi konsumsi 
yang positif. Sebaliknya jika harapan yang dirasakan nasabah 
jauh dari yang kenyataan, maka nasabah tidak akan puas 
terhadap layanan dan kinerja perusahaan. 




a. Melakukan pembelian secara teratur  
Pelanggan yang telah melakukan hubungan transaksi 
dengan perusahaan dan merasa puas dengan apa yang 
diperoleh akan membentuk hubungan yang erat antara 
pelanggan dengan apa yang ia inginkan, sehingga 
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b. Membeli antarlini produk dan jasa  
Pelanggan bukan hanya membeli produk satu jenis 
sesudah yang lainnya, tetapi mereka membeli aksesoris 
untuk produk mereka, yang dimana mungkin pelanggan 
menambah item-item dari produk yang dibelinya. 
c. Mereferensikan kepada orang lain  
Pelanggan yang selalu merekomendasikan produk kepada 
orang lain adalah asset terbesar bagi perusahaan, dimana 
pelanggan ini selain merekomendasikan akan selalu 
membeli produk dan merek perusahaan, pelanggan akan 
menjadi juru bicara yang baik kepada pelanggan lain dan 
pelanggan akan marah apabila ada orang lain menjelek-
jelekkan merek perusahaan. 
d. Menunjukkan kekebalan terhadap tarikan  
Para pelanggan menolak untuk mengakui ada jenis-jenis 
produk lain, mereka yakin dengan produk yang mereka 
gunakan saat ini, dan sulit untuk beralih keproduk yang 
lain, mereka menganggap produk yang digunakan saat ini 
adalah sudah benar-benar sesuai dan indah, dan banyak 
mereka sudah percaya dengan produk yang saat ini 
digunakan. 
 




a. Perhatian (caring)  
Perusahaan harus dapat melihat dan mengatasi kebutuhan, 
harapan, maupun permasalahan yang dihadapi oleh 
nasabah. Dengan perhatian itu nasabah akan menjadi puas 
terhadap perusahaan yang melakukan transaksi ulang 
dengan perusahaan, dan pada akhirnya mereka akan 
menjadi pelanggan perusahaan yang loyal. Semakin 
perusahaan menunjukkan perhatian, maka akan semakin 
besar loyalitas itu muncul. 
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b. Kepercayaan (trust)  
Kepercayaan timbul dari suatau proses yang lama sampai 
kedua belah pihak saling mempercayai. Apabila 
kepercayaan sudah terjalin diantara nasabah dan 
perusahaan, maka usaha untuk membinanya akan lebih 
mudah, hubungan perusahaan dan nasabah tercermin dari 
tingkat kepercayaan para nasabah. 
c. Perlindungan (length of patronage)  
Perusahaan harus dapat memberikan perlindungan, baik 
berupa kualitas, produk, pelayanan, complain ataupun 
layanan purna jual. Dengan demikian nasabah tidak 
khawatir perusahaan melakukan transaksi dan 
berhubungan dengan perusahaan, karena nasabah merasa 
perusahaan memberikan perlindungan yang mereka 
butuhkan. 
d. Kepuasan akumulatif (overall satisfaction). 
Keseluruhan penilaian berdasarkan total pembelian dan 
konsumsi atau barang dan jasa pada suatu periode 
tertentu. Kepuasan akumulatif ditentukan oleh berbagai 
komponen seperti kepuasan terhadap sikap agen dan 
kepuasan terhadap perusahaan itu sendiri. 
 
a. Loyalitas Nasabah dalam Perspektif Islam 
Bagi seorang muslim menjalankan usaha (bisnis) 
merupakan ibadah, sehingga usaha itu harus dimulai dengan 
niat yang suci, kemudian diikuti dengan cara yang benar, serta 
pemanfaatan hasil usaha secara benar pula. Oleh sebab itu 
dalam memasarkan sebuah produk, seorang muslim wajib 
memiliki sikap jujur karena sikap jujur akan melahirkan 
kepercayaan nasabah. Kepercayaan nasabah akan melahirkan 
kesetiaan nasabah.
87
 Sebagaimana disebutkan dalam QS Al-
Imran : 118 yang berbunyi:88 
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                
                    
                      
           
Artinya : “Hai orang-orang yang beriman, janganlah 
kamu ambil menjadi teman kepercayaanmu orang-orang 
yang, di luar kalanganmu (karena) mereka tidak henti-
hentinya (menimbulkan) kemudharatan bagimu. mereka 
menyukai apa yang menyusahkan kamu. telah nyata 
kebencian dari mulut mereka, dan apa yang disembunyikan 
oleh hati mereka adalah lebih besar lagi. sungguh telah Kami 
terangkan kepadamu ayat-ayat (Kami), jika kamu 
memahaminya.” (QS Al-Imran : 118) 
Ayat diatas menjelaskan bahwa dalam ayat ini Allah 
menerangkan, orang-orang yang beriman tidak mengambil 
kepercayaan dari luar kalangan nya karena mereka 
menimbulkan kemudharatan bagi dirimu. Dalam ayat ini 
diterangkan bagaimana kita sebagai orang yang beriman tidak 
percaya dengan orang yang di luar kalangan kita karena 
mereka menyukai apa yang menyusahkan kita.  
Kepercayaan mahal harganya bahkan tidak bisa dibeli 
dengan uang dan materi tetapi bisa dibuktikan dengan 
tindakan dan dibutuhkasn proses yang panjang. Bicara tentang 
kepercayaan, berarti bicara tentang titipan dan kejujuran, 
dimana jika kita berlaku jujur maka rasa percaya akan timbul 
dari seseorang terhadap kita. Tetapi kepercayaan dapat hilang 
begitu saja apabila kita melakukan 1 kesalahan namun sulit 
untuk datang kembali. Karena untuk menumbuhkan 




kita harus menjaga kepercayaan sesorang terhadap kita. Sama 
hal nya dalam bisnis, pelanggan/nasabah yang sudah percaya 
akan melakukan apa saja seperti melakukan pembelian 
produk/jasa secara berulang-ulang dari perusahaan tersebut, 
mempromosikan ke lingkungannya, dll. Jika pelanggan sudah 
setia dan percaya pada suatu perusahaan maka ia akan 
menjadi loyal dan tak peduli dengan harga produk tersebut.  
Loyalitas nasabah adalah komitmen untuk bertahan secara 
mendalam dengan melakukan pembelian ulang atau 
berlangganan kembali dengan produk atau jasa terpilih secara 
konsisten dimasa yang akan datang, meskipun pengaruh 
situasi dan usaha-usaha pemasaran mempunyai potensi untuk 
menyebabkan perubahan perilaku. Dalam Islam ada Nabi 
Muhammad SAW yang pada saat berdagang tidak hanya 
sekedar melakukan transaksi, tetapi juga telah melakukan 
berbagai aktivitas untuk merebut mind share, market share 
dan heart share. Hal ini dibuktikan dengan kemampuan Nabi 
Muhammad SAW dalam mem-positioning-kan dirinya pada 
semua target market yang telah di segmentasi sebelumnya. 
segmentasi yang dilakukan Nabi Muhammad SAW sebelum 
melakukan perdagangan pun bukan hanya sebatas faktor 
geografis dan demografis tetapi juga menyentuh faktor 
psikologis dan individu sebagai segmen pasar terkecuali. 
Kehebatan Nabi Muhammad SAW dalam membentuk serta 
konsistensinya untuk menjaga diferensiasi dengan yang lain, 
strategi bernegosiasi hingga keterbukaan dalam transaksi 
menunjukkan kemampuan Nabi Muhammad SAW dalam 
merebut market share dari konsumen. Heart share yang selalu 
menjadi perhatian para marketer pada saat itu juga telah 
menjadi perhatian Nabi Muhammad SAW. Berhasilnya Nabi 
Muhammad SAW dalam menciptakan loyalitas pelanggannya 
saat melakukan perdagangan, hal inilah yang dapat dijadikan 
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10. Kepuasan  
Kepuasan (satisfaction) berasal dari bahasa latin, yaitu 
satis yang berarti enough atau cukup dan facere yang berarti 
to do atau melakukan. Jadi, produk atau jasa yang bisa 
memuaskan adalah produk dan jasa yang sanggup 
memberikan sesuatu yang dicari oleh pelanggan sampai pada 
tingkap cukup. Kepuasan pelanggan berbeda-beda tergantung 
nilai suatu produk/objektivitasnya maupun subjektivitasnya.
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Kepuasan nasabah dapat diketahui setelah nasabah 
menggunakan produk barang dan jasa perusahaan. Dengan 
kata lain, kepuasan nasabah merupakan evaluasi pembeli atau 
hasil evaluasi setelah membandingkan apa yang dirasakan 
dengan harapannya. Kepuasan tentu dapat diukur, misalnya, 
katakan saja angka 1-5, dengan angka 5 untuk menunjukan 
bahwa pelanggan sangat puas, 4 puas, 3 netral, 2 tidak puas, 
dan 1 sangat tidak puas. Setelah diolah diperoleh angka rata-
rata tingkat kepuasan sebesar 4,5 atau lebih mungkin 
perusahaan sudah cukup merasa aman namun, bila angka yang 
diperoleh 1,5 artinya harus segera mengambil tindakan untuk 
memecahkan persoalan tersebut. 
Pelanggan harus dipuaskan, karena apabila tidak puas 
mereka akan meninggalkan perusahaan dan menjadi 
pelanggan pesaing, hal ini akan menyebabkan penurunan 
penjualan dan akan menurunkan laba bahkan kerugian. 
Karena kepuasan adalah upaya pemenuhan sesuatu membuat 
sesuatu yang memadai. Seperti yang di kemukakan oleh 
Kotler dalam Kussujaniatun, menyatakan bahwa kepuasaan 
adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang berasal  
dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja (atau 
hasil) suatu produk dan harapan–harapannya.
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Dengan demikian tingkat kepuasan merupakan fungsi dari 
perbedaan antara kinerja yang dirasakan dengan harapnnya. 
Apabila kinerja sesuai dengan harapan, konsumen akan puas. 
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Sedangkan kinerja melebih harapan, konsumen akan sangat 
puas. Harapan konsumen dapat dibentuk oleh pengalaman 
masa lampau, komentar dari sahabatnya, serta janji dan 
informasi pemasar dan saingan nya. Konsumen yang puas 
akan setia lebih lama, kurang memperhatikan soal harga, dan 
memberikan komentar yang baik tentang perusahaan.
92
 
Berdasarkan definisi di atas dapat disimpulkan, bahwa 
kepuasan nasabah merupakan hasil dari nasabah yang 
menggunakan barang dan jasa yang sesuai dengan harapan 
nya. Serta adanya perbandingan antara harapan dan 
kinerja/hasil yang dirasakan nasabah. Harapan nasabah 
dibentuk dan didasarkan oleh beberapa faktor, diantaranya 
pengalaman berbelanja dimasa lampau, opini teman dan 
kerabat, serta informasi dan janji-janji perusahaan dan para 
pesaing. Kemudian kebutuhan nasabah yang terpenuhi 
merupakan salah satu faktor pembentuk suatu kepuasan dari 
nasabah tersebut. Kepuasan pelanggan dipercaya dibutuhkan 
untuk menjamin kelangsungan suatu bisnis. 
Menurut Philip Kotler kepuasan nasabah yaitu perasaan 
senang atau kecewa yang timbul karena membandingkan 
kinerja yang dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap 
ekspektasi merek.
93
 Menurut Kenedy dan young dalam 




a. Menyampaikan hal positif berkenaan pelayanan yang 
diberikan perusahaan ke orang lain (say positif thing). 
Konsumen yang merasa puas terhadap suatu pelayanan 
akan menyampaikan hal baik/positif kepada orang lain, 
konsumen yang demikian merasa bahwa perusahaan 
tersebut layak untuk mendapatkan citra yang baik dimata 
konsumen lain.  
b. Melakukan penggunaan jasa perusahaan secara kontinyu 
(continue purchasing). Pengalaman yang baik dan citra 
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positif dari perusahaan atas pelayanan yang didapat oleh 
nasabah akan berdampak pada sikap kesetian pada 
perusahaan. 
c. Merekomendasikan perusahaan ke orang lain (recommend 
friend) Pengukuran terhadap kepuasaan nasabah akan 
terbentuk dari sikap nasabah yang mengajak teman-teman 
nya untuk ikut bergabung pada perusahaan yang telah 
memberikan layanan yang menjadi suatu pengalaman dari 
nasabah. 
 
B. Pengajuan Hipotesis 
Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan 
masalah penelitian, dimana rumusan masalah penelitian telah 
dinyatakan dalam bentuk kalimat pertanyaan, dikatakan 
sementara, karena jawaban yang diberikan baru didasarkan pada 
teori yang relevan, belum didasarkan pada fakta-fakta empiris 
yang diperoleh dari pengumpulan data. Jadi, hipotesis juga dapat 
dinyatakan sebagai jawaban teoritis terhadap rumusan masalah 
penelitian, belum jawaban yang empiris. 
Penelitian yang merumuskan hipotesis adalah penelitian yang 
menggunakan pendekatan kuantitatif. Sebuah hipotesis yang 
diajukan memiliki fungsi yang sangat penting dalam suatu 
penelitian, yakni memberikan arahan yang jelas terhadap 
pelaksanaan penelitian, berdasarkan pendapat tersebut maka dapat 
disimpulkan bahwa hipotesis merupakan jawaban sementara 
terhadap masalah penelitian, yang kebenarannya harus diuji 
terlebih dahulu, berfungsi sebagai pemberi arah yang jelas 
terhadap pelaksanaan penelitian.  
1. Kerangka Konseptual 
Kerangka konseptual merupakan suatu konseptual yang 
menjelaskan mengenai teori yang berhubungan dengan faktor-
faktor yang diidentifikasi sebagai masalah serta menjelaskan 
hubungan antara variabel independen dan variabel 
dependen.
95
 Jika dilihat dari tujuan penelitian dan teori yang 
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dipaparkan sebelumnya maka kali ini akan menjelaskan 
mengenai kerangka konseptual tentang pengaruh Penerapan 
Daya Tangap, Jaminan Dan Integritas Customer Service 
Terhadap Loyalitas Nasabah Dengan Kepuasan Sebagai 
Variabel Intervening pada Bank Syariah Indonesia. Adapun 











   Gambar 2.1: Kerangka Konseptual Penelitian 
2. Hipotesis 
1) Pengaruh Daya Tanggap (Responsiveness) Terhadap 
Loyalitas Nasabah. 
Teori Parasuraman, Zeithaml, dan Berry 
menunjukkan bahwa Kualitas layanan yang diterima atau 
dirasakan (perceived service) pelanggan harus sesuai 
dengan yang diharapkan maka kualitas layanan tersebut 
akan dianggap baik dan memuaskan. Hal ini menunjukkan 
jika kualitas layanan yang diberikan dan dirasakan 
pelanggan sesuai dengan apa yang diharapkan maka 
kualitas layanan dianggap baik. Sebaliknya jika kualitas 
layanan yang diberikan dan dirasakan pelanggan tidak 
sesuai dengan harapan pelanggan maka kualitas layanan 
diangap buruk. Hal ini dibuktikan dengan penelitian yang 
Daya Tanggap 
(X1) 










dilakukan oleh Dedy Ansari Harahap dan Dita 
Amanah,menyatakan bahwa kualitas jasa berpengaruh 
terhadap loyalitas nasabah. Penelitian ini menunjukkan 
hasil bahwa dimensi kualitas jasa (servqual) pada 
perbankan syariah yang terdiri dari variabel kehandalan 
(reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan 
(assurance), empati (empaty), bukti fisik (tangibles) dan 
kepatuhan (compliance) memberikan pengaruh yang 
positif terhadap loyalitas pelanggan.
96
 Sama halnya 
dengan penelitian yang dilakukan oleh Mutmainnah, 
menyatakan bahwa Kualitas layanan dan citra perusahaan 
berpengaruh positif dan signifikan baik terhadap kepuasan 
maupun loyalitas nasabah tabungan.
97
 Tetapi hasil 
berbeda dengan penelitian yang dilakukan oleh Rachmad 
Hidayat menyatakan bahwa kualitas layanan tidak 
berpengaruh terhadap loyalitas nasabah.
98
 sedangkan 
penelitian yang dilakukan oleh Trisusanti dengan hasil 
penelitian adalah variabel kualitas pelayanan 
berpengaruhsignifikan terhadap loyalitas nasabah.
99
 
selanjutnya penelitian oleh Syafira Ulfa, hasil penelitian 
menunjukan bahwa bahwa Kualitas Pelayanan 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas.
100
 
Berdasarkan uraian di atas, maka dapat dibuat hipotesis 
sebagai berikut: 
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H1: Daya Tanggap berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap Loyalitas Nasabah 
 
2) Pengaruh Jaminan (Assurance) Terhadap Loyalitas 
Nasabah. 
Teori Kotler dan Keller menjelaskan bahwa 
pelanggan yang mempersepsikan kualitas layanan yang 
baik maka akan merasa puas. Hal ini menunjukkan jika 
kualitas yang diberikan suatu perusahaan tidak sesuai 
dengan yang dirasakan pelanggan maka kualitas layanan 
bisa dikatakan kurang baik karena tidak sesuai dengan 
harapan pelanggan. Kualitas layanan bisa dikatakan baik 
apabila dapat memenuhi harapan pelanggan. Hal ini 
dibuktikan dengan penelitian yang dilakukan oleh Selvi 
Milasari, Dian Komarsyah, dan Prasetya Nugeraha, 
menyatakan bahwa kualitas pelayanan (X3) berpengaruh 
signifikan. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas 
pelayanan merupakan variabel yang membangun 
loyalitas.
101
 Sama hal nya penelitian yang dilakukan oleh 
Syafira Ulfa, menyatakan bahwa terdapat pengaruh positif 
dan signifikan antara kualitas pelayanan terhadap 
Loyalitas Nasabah.
102
 Tetapi hasil berbeda dengan 
penelitian yang dilakukan oleh Royhan Jamaan, hasil 
penelitian menunjukkan bahwa variabel kualitas 
pelayanan dan citra perusahaan tidak berpengaruh 
langsung terhadap loyalitas nasabah.
103
 sedangkan 
penelitian yang dilakukan olehPutri Apriyanti, Djasuro 
Surya dan Lutfi, hasil penelitian menunjukkan bahwa 
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kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap loyalitas nasabah bank BJB cabang Serang.
104
 
Selanjutnya penelitian yang dilakukan oleh Azka Al 
Afifah, hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas 
layanan berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas 
nasabah.
105
 Berdasarkan uraian di atas, maka dapat dibuat 
hipotesis sebagai berikut: 
H2: Jaminan berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap Loyalitas Nasabah 
 
3) Pengaruh Integritas Terhadap Loyalitas Nasabah. 
Teori Asubontenget al., Parasuraman et al.,     
menyatakan bahwa kualitas pelayanan yang dirasakan 
diyakini dihasilkan dari perbandingan antara harapan 
sebelum pelanggan tentang layanan dan mereka persepsi 
setelah pengalaman aktual dari kinerja pelayanan. Hal ini 
menunjukkan bahwa kualitas layanan yang dirasakan 
pelanggan merupakan hasil dari perbandingan antara 
harapan pelanggan tentang kualitas layanan perusahaan 
satu dengan perusahaan lainnya. Istilah Integritas kerap 
kita dengar saat berbicara mengenai kemampuan pribadi 
seseorang dalam menjalankan perannya, baik dalam 
kehidupan sosial maupun dalam pekerjaannya sehari-hari. 
Seseorang yang dianggap berintegritas menjadikannya 
sebagai orang yang terpuji perilaku dan budi 
pekertinya.
106
 Indikator integrity yaitu: kejujuran, taat, 
amanah, dan tanggung jawab. Semakin tinggi integritas 
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yang dimiliki oleh karyawan dari suatu perusahaan maka 
akan menambah loyalitas dari para nasabah tersebut. 
Karena nasabah memiliki kepercayaan dalam 
menggunakan produk/jasa dari perusahaan tersebut. Hal 
ini dibuktikan dengan penelitian yang dilakukan oleh 
Irfan Hoerudin, menyatakan bahwa excellence, teamwork, 
humanity, integrity, customer focus berpengaruh terhadap 
loyalitas nasabah pada Bank Syariah Mandiri Bogor.
107
 
Sama hal nya penelittian yang dilakukan oleh 
wulandari,menyatakan bahwa secara keseluruhan kinerja 
kualitas pelayanan Bank Mandiri Kantor Kas Universitas 
Telkom termasuk dalam kategori baik. Kinerja pelayanan 
prima pada Bank Mandiri Kantor Kas Universitas Telkom 
yang paling tinggi diantara variabel lain adalah variabel 
Tindakan dan tanggung jawab pada pernyataan pegawai 
mampu menyelesaikan masalah dengan baik.
108
Tetapi 
hasil berbeda dengan penelitian yang dilakukan oleh 
Arum P, Sularso, dan Yulisetiarini, menyatakan bahwa 
analisis menunjukkan pelayanan prima (kemampuan, 
sikap, penampilan, perhatian, tindakan dan tanggung 
jawab) berpengaruh langsung dan tidak langsung terhadap 
kepuasan dan loyalitas.
109
Sedangkan penelitian yang 
dilakukan oleh I Gede Yogi Pramana, dan Ni Made 
Rastini, hasil penelitian ini menunjukkan variabel kualitas 
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
loyalitas nasabah pada Bank Mandiri Cabang Veteran, 
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 Selanjutnya penelitian yang dilakukan 
oleh Azka Al Afifah, hasil penelitian menunjukkan secara 
parsial kualitas layanan, kepercayaan dan kepuasan 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 
nasabah pada PT Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang 
Simpang Patal Palembang.
111
 Berdasarkan uraian di atas, 
maka dapat dibuat hipotesis sebagai berikut: 
H3 : Integritas berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap loyalitas nasabah 
 
4) Pengaruh Kepuasan Terhadap Loyalitas Nasabah 
Teori Kotler & Keller mengatakan bahwa kepuasan 
konsumen adalah hasil evaluasi konsumen setelah 
melakukan pembelian, dan konsumen merasa bahwa 
barang ataupun jasa yang dibeli mempunyai kinerja yang 
sama atau melebih harapan mereka. Hal ini menunjukkan 
kepuasan pelanggan merupakan hasil pengukuran 
konsumen setelah menggunakan barang/jasa yang dibeli 
sesuai dengan harapan mereka. Apabila barang/jasa 
tersebut tidak sesuai harapan pelanggan maka pelanggan 
tidak akan merasa puas, sebaliknya jika barang/jasa 
tersebut sesuai dengan yang diharapkan maka pelanggan 
merasa puas dan menjadi loyal. Kepuasan merupakan 
harapan yang sesuai dengan kenginan nasabah. kepuasan 
nasabah berperan penting bagi kelangsungan bisnis. 
Karena ketika nasabah mersa puas atas produk/jasa yang 
digunakan maka akan menimbulkan rasa loyal atau 
kesetian dalam menggunakan produk/jasa suatu 
perusahaan. Kepuasan pelanggan merupakan pengukuran 
atau indikator sejauh mana seorang pelanggan sebagai 
konsumen produk atau jasa suatu perusahaan memperoleh 
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rasa senang terhadap produk atau jasa yang diterima.
112
 
Hal ini dibuktikan dengan penelitian yang dilakukan oleh 
Yendra yang meneliti tentang pengaruh kepuasan 
terhadap loyalitas nasabah, menyatakan bahwa kepuasan 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 
nasabah bank syariah.
113
 Hasil penelitian ini mendukung 
hasil penelitian yang dilakukan oleh Ulil Abshor, 
menyatakan bahwa kepuasan berpengaruh terhadap 
loyalitas nasabah.
114
Tetapi hasil berbeda dengan 
penelitian yang dilakukan oleh Zakiy dan Azzahroh, 
menyatakan bahwa kepuasan nasabah tidak berpengaruh 
terhadap loyalitas nasabah.
115
 Sedangkan  penelitian yang 
dilakukan oleh Nalendra, memberi pernyataan 
bawasannya ada pengaruh positif pada kepuasan 
konsumen dengan loyalitas konsumen.
116
selanjutnya 
penelitian yang dilakukan oleh Saputra dan Alwie, yang 
menunjukkan bahwa kepuasan berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap loyalitas nasabah. dari penelitian 
diatas menunjukkan bahwa semakin tinggi kepuasan yang 
dirasakan nasabah maka akan menciptakan rasa loyal 
terhadap perusahaan.
117
 Berdasarkan uraian di atas, maka 
dapat dibuat hipotesis sebagai berikut: 
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H4 : Kepuasan berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap loyalitas nasabah 
 
5) Pengaruh Daya Tanggap Terhadap Kepuasan  
Teori Parasuraman et.al., mengatkan bahwa nasabah 
selalu menilai suatu layanan yang diterima dibandingkan 
dengan apa yang diharapkan atau diinginkan. Kepuasan 
nasabah ditentukan oleh kualitas produk dan layanan yang 
dikehendaki nasabah, sehingga jaminan kualitas menjadi 
perioritas utama bagi bank. Hal ini menunjukkan bahwa 
keouasan nasabah didasari oleh kualitas layanan dan 
kualitas produk. Apabila kualitas layanan yang diberikan 
baik maka nasabah akan merasa puas terhadap layanan 
tersebut. Hal ini dibuktikan dengan penelitian yang 
dilakukan oleh Rachmad Hidayat, menyatkan bahwa 
kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan nasabah.
118
 Sama halnya dengan 
penelitian yang dilakukan oleh Januar Efendi Panjaitan 
dan Ai Lili Yulianti, menyatakan bahwa kualitas layanan 
yang terdiri dari kehandalan, kepastian, kenyataan, 
empati, dan daya tanggap, memiliki pengaruh signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan.
119
 Tetapi hasil berbeda 
dengan penelitian yang dilakukan olehSiti Maimunah, 
menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 
negatif terhadap kepuasan konsumen tetapi dapat 
mempengaruhi positif terhadap loyalitas konsumen.
120
 
Sedangkan penelitian yang dilakukan oleh Conny 
Sondakh, menyatakan bahwa variabel kualitas pelayanan 
berpengaruh signifikan terhadap variabel kepuasan 
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Selanjutnya penelitian yang 
dilakukan oleh Faris L. Lumentut dan Indrie D. 
Palandeng, menyatakan bahwa kualitas pelayanan 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
konsumen.
122
 Berdasarkan uraian di atas, maka dapat 
dibuat hipotesis sebagai berikut: 
H5 : Daya tanggap berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan 
 
6) Pengaruh Jaminan Terhadap Kepuasan 
Teori Kotler menyatakan bahwa kepuasan konsumen 
adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang 
muncul setelah membandingkan antara kinerja (hasil) 
produk yang dipikirkan terhadap kinerja (hasil) yang 
diharapkan.
123
 Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan 
merupakan rasa senang atau kecewa seseorang terhadap 
suatu produk/jasa setelah membandingkan antara kinerja 
yang dipikirkan dan dirasakan. Hal ini dibuktikan dengan 
penelitian yang dilakukan oleh Alvaris Edward Pandesia, 
Ivonne Saerang, dan Jacky Sumarauw, yang menyatakan 
bahwa kualitas produk dan kualitas layanan berpengaruh 
secara signifikan terhadap kepuasan konsumen.
124
 Sama 
hal nya dengan penelitian yang dilakukan oleh Kharisma 
Nawang Sigit dan Euis Soliha, menyatakan bahwa 
kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan 
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 Tetapi hasil berbeda dengan penelitian yang 
dilakukan oleh Eva Napitupulu Lukiyana, menyatakan 
bahwakualitas layanan tidak berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan. Arah yang diberikan 
berpengaruh negatif, yang berarti bahwa efeknya tidak 
searah dan tidak signifikan.
126
 Sedangkan penelitian yang 
dilakukan oleh Syafira Ulfa, menyatakan bahwa kualitas 
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
kepuasan nasabah.
127
 selanjutnya penelitian yang 
dilakukan oleh Paisal, menyatakan bahwa variabel 
kualitas layanan yang meliputi variabel tangible, 
reliability, responsiveness, assurance, dan empathy 
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen sedangkan uji 
parsial (uji t) diperoleh hasil bahwa ada tiga dimensi 
kualitas layanan yang secara parsial berpengaruh terhadap 
kepuasan konsumen yaitu dimensi responsiveness, 
assurance, dan empathy. Sedangkan dimensi kualitas 
layanan yang secara parsial tidak berpengaruh terhadap 
kepuasan konsumen yaitu dimensi tangible dan 
reliability. 128 Berdasarkan uraian di atas, maka dapat 
dibuat hipotesis sebagai berikut: 
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Paisal, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen”, 




7) Pengaruh Integritas Terhadap Kepuasan 
Menurut Parasuraman et al, kualitas layanan yang 
diterima atau dirasakan (perceived service) pelanggan 
sesuai dengan yang diharapkan maka kualitas layanan 
tersebut akan dianggap baik dan memuaskan.
129
 Hal ini 
menunjukkan bahwa kualitas layanan yang diberikan 
kepada nasabah sangat mempengaruhi kepuasan nasabah 
terlebih lagi kemampuan, sikap, tindakan dan tanggung 
jawab karyawan dalam melaksanakan tugas nya. Hal 
tersebut dapat mempengaruhi persepsi nasabah terhadap 
kualitas yang diberikan dan berdampak pada kepuasan. 
Hal ini dibuktikan dengan penelitian yang dilakukan oleh 
Taufiq Risal, menyatakan bahwa hasil penelitian hipotesis 
persamaan pertama menunjukan bahwa kualitas 
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
kepuasan.
130
 Sama hal nya dengan penelitian yang 
dilakukan oleh Reza Suhastomo, menyatakan bahwa 
kualitas layanan dan nilai nasabah mempunyai pengaruh 
positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah.
131
 tetapi 
hasil berbeda dengan penelitian yang dilakukan oleh Yesi 
Agustin Stantia, menyatakan bahwa kualitas pelayanan 
berpengaruh negatif signifikan terhadap kepuasan 
konsumen.
132
 Sedangkan penelitian yang dilakukan oleh 
Hardian Dwi Utomo, Bambang Irawan, dan Diah 
Yulisetiarini,  menyatakan bahwa Tanggung jawab 
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berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan nasabah 
pada Kantor PT. Bank Mandiri Tbk Kota Banyuwangi.
133
 
Selanjutnya penelitian yang dilakukan oleh Putri 
Apriyanti, Djasuro Surya, dan Lutfi, menyatakan bahwa 
kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan nasabah.
134
 Berdasarkan uraian di atas, 
maka dapat dibuat hipotesis sebagai berikut: 
H7 : Integritas berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan 
 
8) Pengaruh Daya Tanggap Terhadap Loyalitas Nasabah 
Yang Dimediasi Kepuasan  
Menurut Lupiyoadi menyatakan bahwa kualitas 
layanan adalah sebagai hasil kegiatan distribusi dan 
logistik, dimana pelayanan diberikan kepada konsumen 
untuk mencapai kepuasan.
135
 Hal ini menunjukkan bahwa 
kualitas layanan merupakan suatu karakteristik atau ciri 
dari suatu perusahaan baik dari produk/jasa yang dapat 
memberikan kepuasan serta loyalitas nasabah. hal ini 
dapat dibuktikan dengan penelitian yang dilakukan oleh 
Kiki Amelia Nurmala Dewi, yang menyatakan bahwa 
terdapat pengaruh yang signifikan dari kualitas layanan 
(X) terhadap kepuasan pelanggan (Z) dan terdapat 
pengaruh yang signifikan dari kepuasan pelanggan (Z) 
terhadap loyalitas pelanggan (Y) pada Pelanggan Dunkin’ 
Donuts di Surabaya dan Sidoarjo.
136
 Sama hal nya 
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penelitian yang dilakukan oleh Eugenia Andrea Dennisa 
dan Suryono Budi Santoso, menyatakan bahwa kualitas 
layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan dan kualitas layanan berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada 
Klinik Kecantikan Cosmetic. 137  Tetapi hasil berbeda 
dengan penelitian yang dilakukan oleh Jihan Nafisa dan I 
Made Sukresna, menyatakan bahwa berdasarkan hasil 
analisis jalur, variabel kepuasan pelanggan tidak dapat 
digunakan sebagai variabel intervening. Hal ini 
berdasarkan temuan dimana variabel kepuasan pelanggan 
tidak memberikan pengaruh terhadap variabel independen 
dalam penelitian ini yaitu variabel kualitas layanan, 
harapan kinerja dan citra perusahaan.
138
 Sedangkan 
penelitian yang dilakukan olehHelmi Ruspiantono Putra 
dan Anik Lestari Andjarwati, menyatakan bahwa adanya 
pengaruh positif dan signifikan antara kualitas layanan 
pada kepuasan adanya pengaruh positif dan signifikan 
kepuasan pada loyalitas dan adanya pengaruh yang positif 
dan signifikan pada kualitas layanan terhadap loyalitas 
pada nasabah Bank Mandiri yang ada di Surabaya.
139
 
Selanjutnya penelitian yang dilakukan oleh Basuki 
Cahyono, Dheasey Amboningtyas, Andi Tri Haryono, dan 
Djamaludin Malik, menyatakan bahwa service excellent 
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terbukti berpengaruh terhadap kepuasan konsumen, 
sementara kepuasan konsumen juga terbukti berpengaruh 
terhadap loyalitas konsumen tersebut.
140
Berdasarkan 
uraian di atas, maka dapat dibuat hipotesis sebagai 
berikut: 
H8 : Kepuasan memediasi hubungan antara daya 
tanggap terhadap loyalitas nasabah  
 
9) Pengaruh Jaminan Terhadap Loyalitas Nasabah Yang 
Dimediasi Kepuasan 
Teori yang dikemukakan oleh Tjiptono, menyatakan 
bahwa Kualitas pelayanan mempunyai hubungan yang 
kuat dengan perusahaan yang menyediakan pelayanan 
jasa kepadanya, dengan kualitas pelayanan yang baik pada 
akhirnya dapat menciptakan kesetiaan atau loyalitas 
pelanggan terhadap perusahaan yang memberikan 
pelayanan yang menyenangkan. Hal ini menunjukkan 
bahwaapabila kepuasan pelanggan meningkat maka 
loyalitas pelanggan akan meningkat pula. Hal tersebut 
menjelaskan bahwa semakin tinggi kepuasan pelanggan 
yang didapatkan maka semakin tinggi pula loyalitas 
pelanggan yang akan dilakukan pelanggan di masa yang 
akan datang.
141
  Hal ini dapat dibuktikan dengan 
penelitian yang dilakukan oleh Muhammad Zakiy dan 
Evita Putri Azzahroh, yang menyatakan bahwa kualitas 
layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah 
yang berujung pada loyalitas nasabah.
142
 sama hal nya 
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penelitian yang dilakukan oleh Syafira Ulfa, menyatakan 
bahwa kepuasan nasabah mampu memediasi hubungan 
antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah.
143
 
Tetapi hasil berbeda dengan penelitian yang dilakukan 
oleh Guntur Arief Budiyanto dan Djasuro Surya,  kualitas 
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan tetapi kepuasan pelanggan tidak 
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.
144
 Sedangkan 
penelitian yang dilakukan oleh Reza Suhastomo, 
menyatakan bahwa kualitas layanan dan nilai nasabah 
mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap 
kepuasan nasabah. Kemudian, kepuasan nasabah 
mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap 
loyalitas nasabah.
145
 selanjutnya penelitian yang dilakukan 
oleh Kiki Amelia Nurmala Dewi, memperlihatkan adanya 
hubungan positif antara kualitas layanan dengan kepuasan 
pelanggan. Indikator pembentuk kepuasan pelanggan 
yang memiliki skor tertinggi yaitu indikator 
assurance. 146 Berdasarkan uraian di atas, maka dapat 
dibuat hipotesis sebagai berikut: 
H9 : Kepuasan memediasi hubungan antara jaminan 
terhadap loyalitas nasabah  
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10) Pengaruh Integritas Terhadap Loyalitas Nasabah 
Yang Dimediasi Kepuasan 
Menurut Barata, tanggung jawab (accountability) 
adalah suatu sikap keberpihakan kepada pelanggan 
sebagai suatu wujud keperdulian untuk menghindarkan 
atau meminimalkan kerugian atau ketidakpuasan 
pelanggan.
147
 Hal ini menunjukkan bahwaperusahaan 
yang memiliki integritas akan menghasilkan kepercayaan 
serta rasa nyaman atas produk/jasa yang digunakan 
sehingga nasabah akan melakukan pembelian secara terus 
menerus yang disebut dengan loyalitas. Loyalitas terjadi 
karena adanya rasa puas atas pelayanan yang 
diberikan.Hal ini dapat dibuktikan dengan penelitian yang 
dilakukan oleh Engkur, yang menyatakan bahwa kualitas 
layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
kepuasan nasabah bank syariah.
148
Sama hal nya dengan  
penelitian yang dilakukan oleh Utomo, Irawan, dan 
Yulisetiarini, menyatakan bahwa kepuasan bisa 
memediasi pengaruh implementasi service excellence 
terhadap loyalitas.
149
Tetapi hasil berbeda dengan 
penelitian yang dilakukan oleh Azman et al.,menunjukkan 
bahwa kepuasan tidak bisa memediasi kualitas layanan 
terhadap loyalitas nasabah.
150
 Sedangkan penelitian yang 
dilakukan oleh Yeni Upita Sari, menunjukkan bahwa 
kepuasan nasabah mampu memediasi kualitas pelayanan 
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 Selanjutnya penelitian yang 
dilakukan oleh Zakiy dan Azzahroh, menunjukkan bahwa 
kepuasan nasabah mampu memediasi secara penuh (full 
mediation) pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas 
nasabah Bank Syariah.
152
 Berdasarkan uraian di atas, 
maka dapat dibuat hipotesis sebagai berikut: 
H10 : Kepuasan memediasi hubungan antara 
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